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Resumen ejecutivo

El presente trabajo parte de la practica profesional realizada a finales del afio 2016 para
optar por el grado de bachillerato en Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia General
gue se amplia con los conocimientos obtenidos a nivel de licenciatura en la misma carrera y énfasis
con la aplicacidon de nuevas herramientas adquiridas al estudiar dicho nivel, lo cual cuenta con el
interés de la presidencia de la entidad y con la autorizacién de la Direccidon Académica atinente.

Inicialmente se describe a la empresa Inversiones Roya Centro Audioldgico (anteriormente
nombrada solo como Centro Audioldgico), en cuanto su razén de ser, sus objetivos a corto,
mediano y largo plazo, asi como su situacién legal, tributaria, comercial, médica u otros detalles
gue permitan conocerla.

Sumado a lo indicado en el parrafo anterior, se ampliar el conocimiento de la empresa
Roya al obtener informacidn que permita describir sus procesos de atencién al cliente, los
procesos para brindar su servicio de deteccidén de hipoacusica, los procesos para recibir productos
relacionados a la enfermedades y discapacidades en relacién con la sordera, asi como el camino
hasta que el cliente recibe dichos productos y hasta el seguimiento postventa.

El trabajo incrementa su estudio al abarcar cdmo la empresa da a conocer su servicio y
productos ante el mercado meta en el sector de la salud, asi como su efectividad ante
competidores y negocios paralelos presentes en el mercado.

Al llegar al pleno conocimiento se pretende aplicar andlisis 360 y desarrollar un cuadro de
mando integral que permita a la administracién contar con informacion para la toma decisiones
gue permitan encontrar soluciones a su problema general y sus problemas especificos.

El capitulo | ofrece el problema, su planteamiento, el objetivo general y dos problemas
especificos, los justificantes relacionados, asi como antecedentes nacionales e internacionales
gue suman proyecciones; alcance y limitaciones, todo ello de forma ampliada al trabajo anterior
(2017) para generar un marco técnico general de la tesis hacia los lectores interesados.

El capitulo Il engloba el tema por abordar en su ambito tedrico que incluye términos
incluidos en los cuales la entidad se ve relacionada, ademas informacién relativa al tema que
aborda la entidad en su labor médica y la necesidad comercial y de salud que cubre.

El capitulo Il aborda el marco metodolégico donde se ubica el enfoque, el método de
investigaciéon por utilizar, las fuentes de informacién (primarias y secundarias), variables y los
instrumentos de administracién que a partir de su aplicaciéon permitirdn su analisis.

En el capitulo IV se puede ubicar el analisis de los datos recopilados por medio de los
instrumentos utilizados.



Para el capitulo V se presentard la propuesta, lo cual pretende englobar el resultado del
estudio y proponer a la administracion plantear soluciones al problema que pretende solucionarse
con este trabajo, o sea, implementar mejoras tanto en su logistica interna como en los canales de
marketing, que le otorguen una ventaja competitiva.

Sobre el capitulo VI se abordardn las conclusiones a las que se pretende llegar a valorar su
factibilidad, ademas las recomendaciones que se brinden como solucion al problema que se
planteaba esperando que la administracién, aun cuanto las recomendaciones no son de
vinculacion obligatoria tenga el interés de accionar e integrarlas a la operativa de esta.



CAPITULO I: PROBLEMA

1.1 Problema

¢éSera que la administraciéon de Roya Centro Audiolégico puede aplicar procedimientos que
mejoren su metodologia de gestion desde su logistica interna hasta su proyeccidn hacia los
clientes?

1.1.1 Planteamiento del problema.

Las entidades comerciales tanto a nivel nacional como internacional han sido generadas para cubrir
necesidades de las personas con servicios o bienes, o bien, incentivar su consumo.

Entre las entidades existentes hay aquellas que pretenden cubrir necesidades bésicas comestibles,
necesidades de entretenimiento, necesidades de tipo mental o bien necesidades fisicas ante algin
impedimento en su movilidad o comunicacion.

La entidad que se estudiara encontré6 un mercado meta que cubre necesidades fisicas ante
impedimentos que obstruyen la Optima comunicaciéon de una persona con otras personas u
elementos a su alrededor, ofreciendo servicios y productos que minimicen dichos impedimentos.

La entidad por estudiar cubre un sector ligado a la salud; salud auditiva. Brinda desde servicio hasta
productos relacionados a dicho tema. Ante ello, el mercado al cual pretende servir se evidencia
como un mercado creciente.

La problematica que se presenta en el area de metodologia de gestion que opera la entidad por
estudiar es constante dado que a pesar de que se esmera por mejorarla, al crecer el mercado crece
la competencia que ofrece servicios y productos similares con nuevas formas y mayor tecnologia.

Dado que se lucha por la atraccion de los potenciales pacientes, el mercado ofrece ademas de
mejores equipos de deteccidon de problemas auditivos, mejores audifonos, implantes mas
tecnologicos y tolerables para el paciente, profesionales cada vez mas preparados atencion mas
personalizada e integral y tarifas por consulta y precios por los productos con mayor accesibilidad,
por tanto, la entidad no puede obviar buscar resolver la problematica que enfrenta ante los
diferentes elementos en los que se ve inmersa; operacion, costos, imagen, control interno, activos,
recursos humanos, competidores, cobro, facturacion u otros.

1.2 Objetivos propuestos.

1.2.1 Objetivo general.
Conocer la logistica interna y de proyeccion a los clientes que ejecuta la entidad en cuanto a su
servicio y productos ofrecidos.

1.2.2. Objetivos especificos.
1.2.2.1 Detallar y diagramar la logistica interna sobre el servicio y productos que brinda a los
clientes.



1.2.2.2 Establecer los canales de “marketing” proyectados a los clientes en aras de mejorarlos,
complementarlos o encontrar otras opciones que superen a los de la competencia existente y
creciente.

1.3 Justificacion.

La empresa ha expresado su anuencia a permitir un estudio desde el punto de vista de un profesional
en administracion de empresas que se enfatice en conocer la logistica de esta, desde su operativa
interna hasta su “marketing” con la finalidad de determinar si requiere cambios o bien se encuentra
a un nivel que permite ingresos aceptables en el tiempo presente y de cara al futuro cercano
enfrentando la creciente competencia y en relacion con el incremento del mercado meta.

Ante la insercion de otros sectores, no tipicos que representan nuevos competidores, tales como
grandes cadenas de supermercados, joyerias, nuevos profesionales que ofrecen su servicio de forma
independiente, todos, sumando a la competencia existente mas potenciales cambios en la CCSS en
la mecanica de atencion a los pacientes de la especialidad que nos atafie.

1.4 Antecedentes.

1.4.1 Antecedentes nacionales.

Arias / Madriz, 2020, Costa Rica, tesis que describi6 los resultados y aplicabilidad del tamizaje
auditivo neonatal en los hospitales nacionales de la Caja Costarricense de Seguro Social (en
adelante CCSS) analizando caracteristicas, aplicaciones y casos diagnosticados. Se trabajo sobre
una muestra de 16 funcionarios donde aplica un cuestionario autoadministrado. De todo ello se
concluy6 que 1.9 neonatos de cada 1000 tamizados presentan hipoacusia' congénita ante diferentes
variables de origen con tendencia a aumentar, remendando a Direcciones, Escuelas de Tecnologias
en Salud y Unidades hospitalarias relacionadas al tamizaje el incremento de analisis estadisticos,
trabajos interdisciplinarios con diferentes puntos de vista con una periodicidad anual para estudiar
la prevalencia e incidencia de la hipoacusia congénita a nivel nacional.

1.4.2 Antecedentes internacionales.

Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (discapacidad 2014-2021). La prevalencia de las
discapacidades, entre ellas el trastorno auditivo (hipoacusia), determinando que en el mundo hay
mas de 1000 millones de personas con discapacidad, lo que supone alrededor de un 15% de la
poblacion mundial, la cual va en aumento debido al envejecimiento de las poblaciones y al
incremento mundial de las enfermedades cronicas, y es mas elevada en los paises de ingresos bajos
que en los de ingresos altos.

! Se dice que alguien sufre pérdida de la audicion (hipoacusia) cuando no es capaz de oir tan bien como una persona
cuyo sentido del oido es normal, es decir, cuyo umbral de audicién en ambos oidos es igual o mejor que 20 dB. La
hipoacusia puede ser leve, moderada, grave o profunda, y puede afectar a uno o ambos oidos. Definicion segun la
Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS).



Organizacion Naciones Unidas (ONU) (2021), indica: a dicho afio se alcanza 8.200 millones de
personas en el mundo que establece un alcance de hasta 15% de la poblacion que llegard a
desarrollar problemas auditivos, cantidad significativa de seres humanos con discapacidad que
equivaldran especificamente a 1.230 millones de personas. La hipoacusia se considera como el
inicio del Alzheimer u otras enfermedades graves. Sobre ello recomiendan a sus paises afiliados
facilitar el acceso a servicios y productos a la poblacion destacada que les permita su integracion a
la sociedad.

Proyecciones.
1.5.1 Alcance.

El estudio tiene un alcance en el tiempo aplicado al presente afio: 2025, ademas solo sobre la
entidad de estudio en su &mbito interno y los elementos que posee para llevarlos a nivel externo: el
mercado meta de la salud auditiva.

1.5.2 Limitaciones.

Se establece el tiempo como primera limitante dada la condicion del investigador al ser colaborador
del sector publico en horario de 7:00 am a 3:00 pm de lunes a viernes que permite solo dedicacion
a dicha investigacion en el tiempo remante al dispuesto a la actividad generadora de ingresos.

Otra variable corresponde a la confidencialidad y seguridad de la entidad ya que cierta informacioén
no sera publicada particularmente lo relacionado con sus proveedores nacionales e internacionales.

Amplitud de la informacion y documentacion recibida por parte de la presidencia y demas
representantes de la entidad que dispongan ante el investigador.

No se presentaran nombres de los funcionarios entrevistados o sujetos de aplicacion de herramienta
de consulta, se informara en tercera persona

1.5.3 Impacto.

De la investigacion se infiere impacto directo sobre los procesos que se ejecutan en la entidad para
afectar positivamente su influencia en el mercado meta logrando con ello la atraccion de mayor
cantidad de clientes que superen la competencia.

A nivel de la salud se pretende incrementar la colaboracion en la accesibilidad a servicios y
productos que las personas con trastornos auditivos existen y para aquellos que en un futuro cercano
requieran enfrentar problemas de dicha indole.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

Sobre este capitulo se redactan las bases tedricas que sustentan la investigacion que pretende dar
respuesta al problema que se plantea.

2.1 Identificacion de la EMPRESA

Nombre de la entidad:

Centro Audiolégico (Nombre de fantasia), Inversiones Roya S.A (Razon Social).
Tipo de entidad

Centro Audiolégico es una empresa constituida como Sociedad Andnima (S.A).
Ubicacion de la entidad, teléfono y pagina web.

El centro Audiolégico se encuentra ubicado en la provincia de San José,

Distrito El Carmen, Barrio Aranjuez, Edificio Gold, Segundo piso, costado oeste

del Hospital Calderon Guardia, frente a las rampas de acceso al hospital.

El nimero de teléfono es (506) 2256-6385 y su pagina web es https://royacr.com/

Correo electronico: sucursalaranjuezasistente(@royacr.com

2.2 Términos relacionados con la tesis.

Logistica: refiere a las técnicas y herramientas que se ejecutan y utilizan en una entidad empresarial
para llevar el producto o servicio hasta los consumidores (clientes), ello involucra tiempos, medios
de transporte, embalaje, seguridad, lugar y forma de exposicion al potencial cliente u otros detalles
Sahid (1987).

Gestion interna empresarial: atiende a la manera en que una entidad gestiona el manejo de sus
activos, su operacion, el esfuerzo que realiza por mantenerse en el mercado, adelantandose a
cambios de este y adaptandose a los escenarios que se presenten Linkedin (2023).

Proyeccion hacia los clientes: consta de la capacidad para comprender la tendencia y
comportamiento del cliente para adquirir los productos o recibir el servicio en un futuro cercano a
partir de datos historicos ya sean diarios, mensuales o anuales (Chiavenato, 2009, p40).

Cliente: se define como persona, ser humano que obtiene un bien y/o servicio que ofrece una
entidad empresarial por medio de sus representantes; vendedor, promotor, asesor o profesional
(RAE, Diccionario de la lengua espanola).

Canales de marketing: los medios utilizados para anunciarse ante los potenciales clientes incluyen
métodos como publicidad digital, correo electronico y més. Cada canal tiene sus propios beneficios
y propositos unicos, Biblioteca del Marketing (2024)

Ventaja competitiva: se define como la destreza o habilidad especial que logra desarrollar una

empresa y que la coloca en una posicion de preferencia a los ojos del mercado, Dias de Santos
(1997).
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A las definiciones anteriores se expone la teoria sobre la necesidad de las empresas por realizar
estudios que les permita conocer si su logistica, gestion interna, proyeccion, las particularidades de
su cliente y la forma en que dispone su servicio y/o productos corresponde a una ventaja
competitiva 0 no, comparativamente con su competencia.

Estudio de gestion: se pretende identificar los elementos que constituyen la esencia de la gestion
de empresas, sus principios y sus fundamentos. En la parte primera se estudian los conceptos y
fundamentos de la empresa, su estructura, actividad, dinamica y finalidad, en una segunda parte se
estudia el aspecto comercial y una tercera, se estudia su productividad y asi sucesivamente se
estudia el recurso humano y otras variables importantes (Ganaza, 2010).

Contexto de la entidad en estudio, ambito historico: Roya Centro Audiologico nace a raiz del
interés de profesionales en la salud por cubrir necesidades de las personas con trastornos auditivos
(hipoacusia) o con la posibilidad de llegar a poseerlo, todo para cubrir las necesidades de una
poblacion identificada que tiene dicha necesidad.

La poblacion identificada parte de las estadisticas a nivel nacional recopiladas y divulgas por el
Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), instituto que compila datos sobre multiples
variables socioecondmicas alrededor de la sociedad costarricense, entre ellas, la condicion de salud
(Encuesta Nacional sobre discapacidad 2023, INEC Costa Rica). De ella se obtuvo que el
porcentaje de personas con discapacidad, entre ellas las personas sordas expresaron que su salud
se agravo entre los afios 2018 y 2023 (variable regular a muy mala) aumentando de un 18,4 % a un
64.3% respectivamente. Se muestra el grafico presentado en la encuesta realizada:

Gréfico 4.7
Costa Rica. Distribucion porcentual de la poblacién adulta por percepcion del estado de salud,
segun situacion de discapacidad y afio, octubre y noviembre 2018 y 2023

Grado de
discapacidad y afio
- 2018% 81,6% 7718,4%
2023 84,5% % 15,5%
wep | SOIRY 7
2023 2222222222222 57:3%
PeD leve a 218" 7772222222222 538%
moderada 2023 r//////////////////// 39,6%
W—— 2018 32,9% 72222 77 61.1% L
2023 7777
0 20 40 60 80 100
Porcentaje
M Muy buena a buena £4 Regular a muy mala

Nota: a/ Los datos difieren de lo publicado en 2018 por ajuste metodolégico.
Fuente: INEC-Costa Rica. Encuesta Nacional sobre Discapacidad, 2018 y 2023.
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A partir de los datos compilados por la encuesta cita anteriormente se indica que la poblacion
con trastornos auditivos, entre los afios 2018 y 2023 alcanza el 9.0%. Se muestra la tabulacion

establecida.

Costa Rica. Porcentaje de la poblacion adulta por aio y situacion de discapacidad, segin enfermedades crénicas

y trastornos diagnosticados, octubre y noviembre 2018 y 2023

salud

2023 2023
Enfermedades cronicas y trastornos 208" 2018 .
4 2 Personas sin Personas con Personas sin Personas con
diagnosticados . . . N
discapacidad | discapacidad | discapacidad | discapacidad
Presion alta (hipertension arterial) 18,9 41,0 20,5 46,6
Problemas o dolores crénicos en la
10,1 40,6 7,6 34,0
espalda o en la columna vertebral
Artritis, artrosis o desgaste 16 31,2 55 25,1
Gastritis cronica o Glceras gdstricas 9.8 26,6 6,7 213
Dolores de cabeza crénicos 6.3 24,1 5.1 19,6
Trastornos del suefio cronico 3,0 22,5 28 235
Azdicar en la sangre (diabetes mellitus) 6,7 19,6 19 25,0
Enfermedades respiratorias crénicas 6,2 19,3 45 16,5
Obesidad 58 16,2 3,6 124
Ansiedad crénica 18 15,6 34 16,5
Depresion cronica 13 153 18 13,6
Enfermedades del corazdn o ha tenido
: 32 133 2,7 12,6
un infarto
Enfermedades de la piel 39 13 2,7 9,6
Enfermedades de la tiroides 36 10,3 3,0 98
Enfermedades de los rifones 33 10,2 2,2 101
[Trastornos auditivos 1,6 9,1 1,2 9,0
Cancer 1.5 52 09 49
Trastornos mentales o del
comportamiento como esquizofrenia, 0,4 34 0,5 50
bipolaridad u otros
Alzheimer 0,0% 12 0,0% T
Otra enfermedad crénica o condicidn de
38 13,6 1.1 3,7

Notas: a/ Los datos difieren de lo publicado en 2018 por ajuste metodoldgico.

b/ Coeficiente de variacion mayor al 20%.

Fuente: INEC-Costa Rica. Encuesta Nacional sobre Discapacidad, 2018 y 2023.

De acuerdo con el dato brindado, siendo al afio 2023, (datosmacro.com) la poblacion de Costa Rica
en 5.278.000 habitantes, el porcentaje representd la cantidad de 475.020 habitantes. Las
proyecciones a futuro se mostraran en las conclusiones de este estudio.

A nivel nacional se evidencian estudios realizados por entidades médicas, asi como académicas:
Colegio de Médicos y Cirujanos de Costa Rica, Universidad de Costa Rica (UCR), fundaciones,
Organizaciones no gubernamentales locales (ONG), los cuales se han focalizado en el tema de la
Audiologia, asimismo, se han desarrollado estudios para optar por el nivel de licenciatura en la
rama especifica de Licenciatura en Audiologia. Dichos estudios atienden a la necesidad nacional

ante el porcentaje de ciudadanos con discapacidades auditivas o que se encaminan hacia ello.
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A nivel mundial se identifican estudios realizados por diversas instituciones relativas a la salud
auditiva. Se evidencia instituciones como; La Union de Naciones Unidas (ONU), organizaciones
No gubernamentales (ONG), Organizacion de Estados Americanos (OEA), Comision
Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), Organizacién Panamericana de la Salud (OPS),
donde esté ultima ha efectuado un llamado a que los estados miembros: “(...) integren el cuidado
del oido y la audicion centrada en las personas dentro de los planes nacionales de salud (...) (OPS
Salud Auditiva) mas brindar la accesibilidad a las personas para obtener los servicios y productos
que permitan su integracién con la sociedad.

Lo subrayado es la base sobre la cual opera la entidad como primer objetivo ubicando la generacion
de ingreso en segundo plano.

A lo anterior se suma la creciente poblacion que llega a conformar las personas de la tercera edad
las cuales, en referencia a la discapacidad auditiva progresiva conduce al aislamiento social y se
relaciona con comorbilidades con fragilidad, caidas y depresion de aparicion tardia, ademas, cada
vez hay mas pruebas que relacionan la presbiacusia, el deterioro cognitivo, la demencia y la
enfermedad de Alzheimer siendo la pérdida auditiva anterior al diagndstico y predictiva del
diagnéstico clinico de demencia, D"Hyver y varios (2024)

Se indica que para el afio 2016, se realizd una practica universitaria denominada “Diagndstico
sobre la metodologia de mercadeo que utiliza el Centro Audioldgico, con el fin de generar
recomendaciones que permitan mejorar la efectividad de esta”. Se abarco un estudio a nivel de
bachiller. El autor correspondi6 a Alexander Mena Arce quien recibi6 la autorizacion por parte de
la Universidad Central y a su vez por el representante legal de la entidad para actualizar y ampliar
el estudio tanto en tiempo como en forma al presente afio 2025 mas la aplicacion de los nuevos
conocimientos adquiridos a través de la curricula académica a nivel de licenciatura en
Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia.

Contexto, estudio de logistica sobre una entidad.
Se pretende cumplir con el objetivo general: “Conocer la logistica interna y de proyeccion a los
clientes que ejecuta la entidad en cuanto a su servicio y productos ofrecidos” a partir de la relacion

de los términos tedricos con dicho objetivo.

Estudio de logistica: Establecer la relacion entre las actividades de la administracion, la produccion
y la actividad comercial, Velez Maya (2014), lo que se esquematiza de la siguiente forma:
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ApminisTRACION. Define el direcciona-

miento de la empresa y su futuro.
Administracion

Probuccion. Su objeto es el producto
y la tecnologia de produccion.

ComerciaL. Su mundo es el mercado
Produccion Comercial y su objeto es el cliente.

LoaisTica. Asegura, desde y hacia la

empresa, el flujo de suministros.
LOGISTICA

Al aplicar el estudio permitird describir como funciona la entidad en aras de ofrecer
recomendaciones que permitan optimizar su logistica.

Ambito de marketing de la entidad con respecto a la competencia.

Segun: Velez Maya, 2014 p.23, (...) en un mercado abierto, el tiempo y el espacio, que es donde
crea valor la logistica, marca la diferencia en situaciones de productos y precios similares, asi
mismo indica: estas mismas variables definen quien se impone en el mercado, es decir, la logistica
es el factor diferenciador que da la ventaja frente a la competencia. El subrayado no pertenece al
original.

Contexto, estudio de gestion interna de una entidad.

Para cumplir el objetivo especifico: “Conocer como trabaja la entidad los elementos de logistica
interna sobre el servicio y productos que brinda a los clientes” se detalla la base tedrica sobre este
tema: estudio de gestion interna 360.

Se teoria la relacion entre varios elementos de accion: la competencia con que se realizan las
actividades, analisis de la cadena de valor, el equilibrio entre recursos, actividades y unidades
organizativas dentro de la organizacion, Martillez y Milla (2012).

Contexto, canales de marketing utilizados por la entidad.

Dentro de los canales utilizados en la actualidad por diferentes entidades, tales como: anuncios
digitales, eventos, marketing con influencers, optimizacidon por motores de busqueda, marketing
de contenido digital, redes sociales, boca a boca, marketing tradicional, se pretende identificar los
utilizados por la entidad y determinar si corresponden a una ventaja competitiva o no, ademas poder
recomendar uno o varios canales que no haya sido utilizado.
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

Capitulo 3. Marco Metodologico.

Para este capitulo se sustentard con los pasos que se desarrollaran, dando a conocer los
procedimientos que se aplicaran, se mostraran los instrumentos de investigacion seleccionados, el
tipo de investigacion y las variables reconocidas, todo ello con la finalidad de lograr encontrar las
mejores recomendaciones que otorguen respuesta al problema de investigacion.

3.1. Enfoque de la investigacion.

La investigacion en esta tesis a aplicar se ha definido como mixta. Esta atiende a una aplicacion de
enfoque tanto cuantitativo como y cualitativo, o sea, se recopilan datos referidos a cantidades como
datos referidos a situaciones, escenarios u otros datos que no involucren en numeros. Dichos datos
numéricos y no numéricos permitiran llegar a recomendaciones que den solucioén al problema
planteado.

En detalle, el enfoque cuantitativo permite aplicar teoria estadistica, evidenciar variables que se
pueden contar, tabular y llegar a encontrar relaciones entre ellas, como ejemplo encuestas que
generan respuestas numeéricas, datos historicos de ventas, cantidad de poblacion, cantidad de
sujetos en una muestra y mas.

El enfoque cualitativo mediante categorias de andlisis permite identificar aspectos que identifiquen
caracteristicas, experiencias y cualidades entre el mismo ente estudiado o comparativamente con
otras entidades o bien procesos aplicados entre el pasado y los aplicados en el presente, u
informacion de contenido y su analisis.

3.2. Método de la investigacion.

Como ciencia, la administracion utiliza el método cientifico para analizar el problema que se
plantea, para ello, se parte de su definicion: es el objetivo y fin basico de la existencia del ser
humano, inicia con un cardcter espontaneo y se perfecciona hasta lograr un proceso de
investigacion cientifico. Tiene como objetivo alcanzar y crear conocimientos (Gomez, 2012,

pag.12).

El método fue seleccionado con base en el problema ya que involucra la forma en que se aplican
procesos de trabajo, cantidad de oferentes en el mercado de la salud auditiva u otras variables por
tomar en cuenta.

Investigacion a lo interno de la entidad. Se pretende conocer los pasos de atencion del cliente a
partir del momento en que este contacta a al Centro Audioldgico, tanto por parte de la secretaria
como por parte de la audidloga y tanto en el servicio como en la entrega del producto que adquiera
el cliente como aquellos que han requerido servicios de reparacion de los equipos.
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Se aplicara la observacion y entrevistas en tiempo real por parte de este investigador, detalles que
se brindaran mas adelante en los subtemas: ambito interno y externo de la entidad.

Investigacion de la competencia. Se busca conocer la competencia existente en el mercado, la
forma en que ofertan sus servicios y productos y plantear un estudio comparado.

3.3. Fuentes de informacion.

Se buscaran fuentes de informacién que representen una base confiable para los datos por
considerar, o sea, fuentes que provengan de personal con antigiiedad, representantes de la entidad
con evidente interés en los resultados del estudio, entidades formales debidamente constituidos y
estudios de referencia en el ambito médico que provengan de profesionales y universidades
debidamente emitidos.

3.3.1. Fuentes primarias.
Ambito interno de la entidad.

Como fuente primaria se obtendra informacion de la persona responsable de atender al cliente al
momento de contactar con la entidad: la secretaria, asimismo el profesional que brinda el servicio
de evaluar la condicion de salud del cliente: la audidloga, ademas la persona que presta el servicio
de promocion del Centro; la promotora y se suma el presidente y representante legal de la misma
solicitando aporte de informacion anual de sobre ventas u otra informacion relevante. La poblacion
llega a cuatro personas.

Por el tamafo del Centro Audioldgico definido como punto de venta, la muestra siempre serd sobre
el 100% de las personas involucradas, o sea, las cuatro personas mencionadas en el parrafo anterior.

Se suma la observacion propia del investigador al estar presente durante la dinamica de trabajo al
ofrecer el servicio o productos al cliente.

A lo anterior se agrega el andlisis de las publicaciones que realiza la entidad y los medios por los
que se proyecta al mercado.

Ambito externo de la entidad (competencia).

Para conocer la competencia existente, se obtendra informacion sobre las entidades que ofrecen
servicios y productos similares a los ofrecidos por el Centro Audioldgico a partir de las listas
generadas por la CCSS e incluyendo o bien confirmando con las entidades conocidas por el propio
personal de la entidad de estudio.

Se indagara en articulos médicos que refieran a la entidad y el tema que abarca.

Se determinard una muestra representativa de clientes para conocer aspectos como: conocimiento
de la entidad, apreciacion del servicio y productos recibidos, precios comparados u otros datos.
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3.3.2. Fuentes secundarias.

Se efectuaran indagaciones en entidades tales como Instituto Nacional de Estadistica y Censos (en
adelante INEC), informacién proveniente del Registro Nacional de Costa Rica (en adelante
RNCRC) asi mismo informacion del Registro Civil y Tribunal Supremo de Elecciones (en adelante
TSE) y Universidades tales como la Universidad de Costa Rica (en adelante UCR), el Colegio de
Médicos y Cirujanos de Costa Rica (en adelante CMSCRC) y El Colegio de Terapeutas de Costa
Rica que agremia a los audidlogos (en adelante (CTCRC).

3.4. Variables o unidades de analisis

El problema de investigaciéon presenta conceptos (...), son abstracciones que representan
fendmenos empiricos, los conceptos se convertiran en variables, Namakforoosh (2005).

Como primera variable de andlisis se establecen la “gestion interna”. Esta permitird conocer el
proceder de la entidad en cuanto a como se brinda el servicio de audiologia tanto como los pasos
que permiten que los productos (equipo audioldgico) lleguen a las manos de los clientes que los
utilizaran (audifonos, implantes, baterias y otros).

Como segunda variable se establece: “competencia”. Esta variable abarca conocer las entidades
existentes en el mercado comercial que ofrecen servicios y productos similares, asi como su forma
de proyectarse a los potenciales clientes.

3.5. Instrumentos.
Se aplicaran como instrumentos los siguientes:

Cuestionario: Esta involucra preguntas predeterminadas que generen respuestas cortas por parte
de la persona entrevistada y que involucre respuestas que brinden datos cuantitativos y cualitativos.

Modelo de datos y procesos (flujos de procesos): datos para representar o modelar un sistema de
informacion: los datos y los procesos o funciones que interactiian con los usuarios (colaboradores).
Se utiliza para documentar y estructurar todos los datos necesarios para poder implementar el
modelo (...) (Fernandez, 2006 p78). Se utilizaran tanto para modelar lo existente como para
modelar lo que se recomendara.

3.6. Proceso para la recoleccion y analisis de datos.

Se ejecutard un proceso ordenado desde las fuentes internas de la entidad hasta las externas y en
relacion con primarias y secundarias.
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En forma se muestra dicho orden:

Colaboradores y administracion de la entidad.
El propio investigador al aplicar observacion.
Entidades externas correlacionadas a la mision de la entidad.

Entidades existentes que representan la competencia comercial.

Clientes.

Para el andlisis de los datos se aplicara la experiencia del investigador, su conocimiento académico,
se tomaran en cuenta las opiniones de los colaboradores de la entidad y de la administracion de
esta, ademas la opinién que puedan manifestar los clientes.

Tabla 3.1: Variables de la investigacion por objetivo especifico

1.2.2.1 Detallar
y diagramar la
logistica interna
sobre el servicio
y productos que

brinda a los
clientes.

1.2.2.2
Estudiar los
canales de
marketing

proyectados a
los clientes en
aras de
mejorarlos,
complementarlo
S o0 encontrar
otras opciones
que superen a
los de la
competencia
existente y
creciente.

Proceso

-Medios

-Conjunto de
actividades

planificadas  que
implican la
participacion de un
nimero de

personas y de
recursos materiales

coordinados para
conseguir un
objetivo
previamente
identificado.

-Los medios  de
comunicacion son
el canal que
mercadologos y
publicistas utilizan
para transmitir un
determinado
mensaje a
su mercado meta,
por tanto, la
eleccion— del o los
medios a utilizar en
una campafa
publicitaria es una
decision de suma
importancia porque
repercute

-Descripcion del
proceso de atencion.

-Diagramacion.
-Detalle de los
medios que  se
utilizan.

-Indagacion de los
medios actuales en
los que el Centro
Audioldégico puede
verse inmerso.

-Entrevistas.

-Observacion.

-Entrevistas.
-Observacion.

-Trabajo de campo.
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https://www.promonegocios.net/mercadotecnia/que-es-una-campana-publicitaria.html

directamente en los
resultados que se
obtienen con ello.
Promonegocios.net
(2023)

Fuente: Elaboracion propia de autor.

3.7 Proceso para la recoleccion y analisis de datos.

Mediante un cuestionario (codigo N.° 1-001) aplicado a la recepcionista (colaboradora que
gjecuta primer contacto con el cliente), para adquirir informacion sobre su conocimiento en cuanto
al generalidades de la empresa donde labora, su estructura, procesos, el servicio y productos que
se ofrecen, plazos y esfuerzos para un atencion eficiente y eficaz, se obtuvieron los siguientes datos
que se presentan tabulados:

En la misma linea de idea, se aplica cuestionario (codigo N.° 2-001) al presidente de la
entidad con preguntas relativas a control administrativo e igualmente preguntas sobre procesos de
manejo del servicio y productos.

Para el andlisis de la informacion que se requiridé para conocer la logistica interna se
plantearon las siguientes variables:

Control sobre los ingresos, cantidad de clientes atendidos, cantidad de productos
vendidos.

Existencia y conocimiento de la Mision y Vision.

Tiempo de duracion del examen audiologico practicado a los clientes (pacientes).
Tiempo entre la solicitud del cliente del servicio y su atencion.
Tiempo entre la solicitud del cliente de los productos audioldgicos y su entrega.

Las variables fueron indagadas en el personal de atencidn y en la alta administracion.

Para el andlisis de los medios de promocion utilizados por la competencia, se determind
indagar las siguientes variables:

Profesional buscado para atencién audiologica.
Profesional privado y/o CCSS

Lo mejor del servicio y/o producto

Conocimiento de la clinica audiologica a la que se acercéd

Para el desarrollo de andlisis FODA se aplicd cuestionario para identificar fortalezas y

oportunidades, asi mismo para debilidades y amenazas, ello incluye el seguimiento a los elemento
identificado en el trabajo de 2016.
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Para conocer el efecto de los diferentes medios de promocion dirigidos a los clientes, asi
como los motivantes para acercarse a Roya Centro Audioldgico u otras variables se aplico el
cuestionario codificado como N.° 2-003 cuyas respuestas permiten mostrar los siguientes graficos:

Razones para buscar Roya Centro Audiologico
7

—~—_. |

—_

oON MO

Problemas para escuchar Recomendacion de famiiar Recomendacion laboral
identificados por la propia
persona

Caracteristicas positivas

Servicio/Producto
5 4
4 3
3 2
2 1
1
0
Atencion Seguridadenel  Marca del Condiciones
personalizaday diagnostico equipo fisicas 6ptimas
empatica adquirido  paraelexamen

Caracteristicas negativas Servicio/Producto

= Preciosaltos; 3

= No hay; 6

u Espera por
algunosdias.; 1

20



Conocimiento de Roya Centro Audiologico

GRAFICO DE PARETO 1: ANALISIS DE LA
ADMINISTRACION
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GRAFICO DE PARETO: MEDIOS DE PROMOCION
COMPETENCIA

P
2
O
<
o
[
&
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REDES SOCIALES IMPULSADORA LISTA FERIAS DE LA SALUD
PROVEEDORES

MEDIOS

s frec  =0=% fr ACUM 80% - 20%

CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS.

De la aplicacion de los instrumentos denominados cuestionarios y sus resultados, se
establecieron la siguiente interpretacion:

Entre la logistica interna se identifican algunas incoherencias entre la administracion y el
personal operativo que involucra desde aspectos basicos desde el pleno conocimiento de la
Mision y Vision hasta variables importantes como el tiempo de atencion a los clientes.

La competencia existente se divide en dos tipos:

La competencia tradicional: Puntos de venta denominados igualmente como Centros
Audiologicos.

La nueva competencia, no tradicional: Supermercados, Almacenes de electrodomésticos,
Relojerias y Joyerias. Tiendas de equipos médicos para discapacitados.

A nivel de Costa Rica se identifican plenamente a: supermercados Price Smart, almacenes
Gollo, relojeria y joyeria presente en Mercado Municipal, Tienda de productos para discapacitados

Los medios utilizados por Roya Centro Audioldgico corresponden a:
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Inscritos en lista de proveedores en la CCSS.

Mercadeo boca a boca.

Redes Sociales: Pagina web

Mercadeo directo: Impulsadora que motiva a potenciales clientes atendidos por la CCSS.

Ferias de la Salud: Se instala un puesto (stand) con rotulos e informacion del negocio, servicios y
productos.

Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard).

Mapa Estratégico - Balanced Scorecard

Perspectiva

FRIANCERA 2-Reducir &l costo de los recurses
Invarticks en posventa (Recursa

CAPITULO V: PROPUESTA.

Mejorar

Se propone mejorar sobre la ruta critica del capitulo anterior en aquellas actividades que deben
ser detalladas de forma clara, cémo ejecutarlas, quién sera el responsable, definir si existe uno o
mas proveedores relacionados, considerar el costo de acuerdo con el estudio de factibilidad
efectuado de esta mejora, someter al personal que se requiera capacitacion para implementar las
mejoras y definir los medios exactos donde debe implementarse, etc.

Controlar
Aplicar las actividades de control e indicadores propuestos mantener la eficacia de las

recomendaciones brindadas una vez que hayan sido materializadas.
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Reforzar

La cantidad de personal, equipo y cadena de suministros deben reforzarse de manera tal que
permita reducir tiempos de entrega en concordancia con la necesidad del paciente para recibir
su producto cumpliendo a su vez con la satisfaccidon plena de este especialmente en los tiempo
de reparaciéon que tipicamente llega a ocho dias naturales.

Implementar

Un procedimiento que permita constatar el funcionamiento de los lotes de productos de previo a
su venta para evitar reclamos, devoluciones y en general la buena imagen del Centro Audiolégico
y las marcas que representa.

un estudio mayor al presente que determine la relacidn costo beneficio entre los costos totales y
los ingresos brutos durante al menos un afio natural ademas permita conocer el porcentaje de
retorno de la inversion (TIR) y se suma, generar un cronograma para la implementacion de cada
alternativa (grafico de Gantt y de ruta critica).

De acuerdo con las mejoras recomendadas se estima que se reducira el problema cumpliendo
con el objetivo general.

CAPITULO VI: SEGUIMIENTO.

A partir del estudio realizado en el afio 2016, se aplica seguimiento a las recomendaciones
brindadas mas relevantes:

Primera recomendacion planteada;

“Ejecutar actividades mercadolégicas focalizadas, o sea, realizar giras a lugares
especificos, dentro y fuera de San José, llevando material publicitario y con
personal proactivo y conocedor de los productos y servicios con la finalidad de
darse a conocer y atraer potenciales pacientes incrementando el volumen de
mercado que cubre. La recomendacidon se brinda dado que hay certeras
probabilidades de crecimiento. La técnica recomendada es de costos
proporcionalmente menores a un plan de publicidad masiva” *lo subrayado no
pertenece al original.

De acuerdo con la informaciéon suministrada por la presidencia, se participa en ferias de la salud
lo cual permite indicar que la recomendacidon originada en el estudio anterior se puede
determinar como atendida.
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Segunda recomendacion planteada;

“Uniformar la capacitacién que el personal recibe en cuanto a la teoria y practica
en la atencién al cliente y en especial al adulto mayor con aplicacion de la ley
7600, sumando la capacitacién en el lenguaje de sefias costarricense para con
ello brindar atencién igualitaria por parte del personal y a su vez dicho personal
incremente sus expectativas laborales y sociolégicas dentro del Centro, todo con
apoyo motivacional y econdmico (parcial o total) por parte de la gerencia e
inversionista.” *lo subrayado no pertenece al original.

La administraciéon ofrece cursos de capacitacion y cursos de actualizacién tanto en servicio al
cliente como en cuanto a los productos para cada colaborador en las areas pertinentes a las
labores que se desarrollan. Ante ello se identifica que la recomendacidn originada en el estudio
anterior se puede determinar como atendida.

Tercera recomendacion expresada;

“Ampliar la continuidad del volanteo y el alcance del mismo hacia nuevos puntos
de contacto fuera de San José, tales como, centros dedicados a la atencion de
personas mayores con atencion diurna o 24 / 7. Realizar el esfuerzo de establecer
alianzas estratégicas con la administracion de cada centro, los cuales permitan
que informaciéon del Centro Audioldgico llegue a los potenciales pacientes
asimismo con centros de cuido y educacién de nifios.” *lo subrayado no
pertenece al original.

Actualmente la entidad tiene en practica alianzas estratégicas con los tipo de entidades
recomendadas, se suma la apertura de una clinica aperturada en San Francisco de Dos Rios lo que
se considera como un nuevo punto, ambas establecen la recomendacién como atendida.

Cuarta recomendacidn planteada;

“Contactar al desarrollador de la pagina web v realizar las indicaciones sobre las
debilidades puntualmente. No se omite, solicitar a los proveedores un esfuerzo
en colaborar con apoyo publicitario disefiado para a ser integrado a la hoja web”
*|lo subrayado no pertenece al original.

De acuerdo con el desarrollo de la pagina web del afio 2016 a la actualidad mas la confirmacion
con la administracion sobre el apoyo publicitario brindado por los proveedores se constata la
atencidén a la recomendacion dada, siendo asi se considera como recomendacion atendida.

Quinta recomendacidn sugerida;

“Preguntar al potencial paciente que contacta al Centro por medio telefénico o
visita presencial, el medio por el cual conocid el Centro Audiolégico a razén de
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evaluar si el Facebook tiene efectividad, inclusive, incluye la identificacion de la
efectividad de otros medios. La pregunta debe ser intercalada entre la
conversacion que se establezca y generar un informe mensual que la gerencia
puede evaluar.” *lo subrayado no pertenece al original.

Dada la informacién suministrada por la presidencia de la entidad y sus colaboradores sobre
estudios realizados, concordantes con la recomendacién planteada, se evalia permitiendo
estipular como recomendacién atendida.

Sexta recomendacidn sugerida;

“Impulsar la creacién del Colegio de Audidlogos y Audidlogas bajo cuatro frentes,
el primero; la presentacion de evidencia ante profesionales gue se ofertan en el
mercado con niveles de profesionalizacidn que no poseen y por lo que se requiere
una regulacidn directa y enfatica, el segundo frente; El ingreso de nuevos
participantes que ejecutan acciones que atentan contra la imagen e importancia
de la presencia del gremio dedicado a la salud auditiva generando un alto riesgo
sobre las decisiones que podrian tomar los potenciales clientes como podria ser
gue busquen ser atendidos en el extranjero, riesgo que se amplia al conocer la
afectacion de la economia mundial sobre los precios de los productos y el
servicio, tercer frente; la proyeccion de recursos y esfuerzos dirigidos a defender
e _incrementar los derechos de las personas con posibilidad de problemas
audioldgicos y para aquellos a los cuales ya se le ha detectado, el cuarto frente;
brindar informacién sobre la experiencia e importancia de colegios ya
conformados en otros paises, de donde se reconocen los conformados en Espaiia
y Canad3 entre otros.” *lo subrayado no pertenece al original.

La recomendacion se planted en el sentido de crear un colegio independiente
diferente al fundado en el aino 2013. Actualmente Los profesionales de audiologia pertenecen al
Colegio de Terapeutas de Costa Rica desde dicho afio, por lo tanto, al no haber cambio en el
tiempo, la recomendacion se define como no atendida.

Séptima recomendacion descrita;

Defender el modelo de proveedor ante la CCSS por medio del tema de
“Capacidad de eleccion del cliente” como principal argumento dado que el
cambio propuesto por la CCSS atenta contra dicha capacidad y derecho al
presentarse la posibilidad de recetar modelos muy basicos generando la no
aceptaciéon por parte de los pacientes y una inversion sin darles posibilidad de
buscar un proveedor a su eleccidn que los satisfaga. *lo subrayado no pertenece
al original.

Dada la situacidn actual sobre la entrega directa de productos y servicios a los
asegurados por el CCSS sin participacion de los proveedores privados, donde estos no han
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ejecutado acciones para defender el modelo de negocio relacionado a la CCSS la
recomendacion se considera no atendida.

Octava recomendacion que se plante¢;

“Aplicar un proceso ambiental que ya es ejecutado en el area de la audiologia
como lo es el reciclaje de baterias de audifonos las cuales pueden ser trasladas al
laboratorio y/o a la empresa fabricante para su desecho o posible reutilizacién y
si es posible ampliarlo a equipos en desuso lo cual brinda una imagen positiva al
evidenciarlo ante los pacientes.” *lo subrayado no pertenece al original.

A partir de las acciones ejecutadas por la entidad y a su vez su clientela con
respecto a procesos ambientales permite considerar la recomendacidon como atendida.

Como resumen al seguimiento se establece la atencidn en el siguiente cuadro:

1 )
2 v
3 \'
4 Vv
5 v
6 X
7 X
8 \4
Totales 6 0 2

Simbologia: V = R. atendida X= R. no atendida.

CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSIONES

Sobre los procedimientos interno se concluye que de acuerdo con la capacidad del recurso
humano junto con la cadena de suministros actual desde el fabricante hasta el punto de venta;
clinica audioldgica, corresponden a procedimientos que cumplen a cabalidad en tiempo y calidad
para con la expectativa del cliente, ello incluyendo los procesos relativos a la reparacién de
equipos y atencidn posventa.

Sobre el modelo de negocio, se concluye que la entidad no tiene exclusiva sobre alguna de

las marcas de los productos, en otras palabras, se promocionan en igual condiciones que clinicas
competidoras.
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Sobre los medios de proyeccion a los clientes (potenciales pacientes) se concluye que estos
no contienen el alcance y actualizacion suficiente para competir en el mercado y atraer con fuerza
al potencial consumidor de sus productos y servicios.

El servicio de la entidad dirigido a identificar los problemas audiolégicos de los clientes
supera en gran cantidad de veces a sus competidores en cuanto al tiempo de dedicacién al cliente
ya que los competidores solo realizan un examen denominado rastreo con una duraciéon de 5a 10
minutos mientras que Roya Centro Audiolégico ofrece una atencién que media entre 25 a 45
minutos.

Sobre el seguimiento, es plausible la atencidn a la mayoria de las recomendaciones por
parte del Centro Audiolégico ante el estudio realizado en afio anteriores denominado:
“Diagnostico sobre la metodologia de mercadeo que utiliza el Centro Audiologico, con el fin de
generar recomendaciones que permitan mejorar la efectividad de la misma”.

RECOMENDACIONES

1. Ejecutar un estudio complementario al presente que permita identificar el nivel de
ventas comparativamente con otras clinicas que son representantes de una misma marca, de
obtener un resultado de mayor en cantidad de ventas que la competencia se puente plantear una
renegociacion con el proveedor para ser beneficiaros desde mejores condiciones hasta lograr la
exclusividad en el pais por medio de la figura de franquicia.

2. Se recomienda a segun las areas a partir de la siguiente figura:
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Administracion

Produccion Comercial

LOGISTICA

Administracién, Con tise an s
visidn,  escelencia,  COMETOMISO,
innovdom, tecsclogls svaniads y
mejotn contnua, Imerscoes Roye
punde ditge s visidn & sicanzar una
mayar Area gecgrafica: prowincial,
nosenal pio Cubdt mayor detalis sn el
tipo de clisntes hacia 03 que dnge su
servico ¥ producios; nes,
ndolescentes,  odulton-jovenes  y
NOuUltos Mmayoees,

Produccidn; El cbjetivo sobre
el servicio y el producto debe
mantenarse o la vanguardia en
concordancia con los cambio
tecnologicos y la evolucidn de los
clientes en cuanto a sus intereses

y exigencias,

Cometciat; Pars susennt lo corpetonca
¥ cubit su mundac o mecado o
teforzamanty O¢ los medos actusles de
Propecoan W chenle, fw Como lon AUevos
medios de Promocion y La comusicacon y
amandimients con ¢ chente deten [inear un
ACTLITIOMD May0r

Logistica; Se identifics Suen mentjo de
la cadens de sministios s emoango &
empresa dede identScar la materalzaciin
de fiesgos de loema prisda par que dcha
cadenn nG sulie afectacionss o Din sed
wieciadn minvmaments

3. Evidenciar en la proyeccion al cliente, el tiempo que los profesionales dedican a la
consulta, el lugar, el equipo y la tecnologia mas adecuada y por consiguiente ofreciendo
un resultado mas preciso y con objetividad de requerir referencia a doctores otorrinos en

los casos que se requiera.
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Apéndices.

Apéndice n.2 1. Cuestionario aplicado a la presidencia de Roya Audiologia.

Cuestionarion.® 1.001

Colaborador (a)

Posicion

Preguntas.

M.? 1 ;Controla la rentabilidad de Inversiones Roya Centro Audiolégico por medio de
alguna herramienta de control?

.

MN.? 2 ;Conoce que nuevas entidades se han sumado a la oferta de servicios y productos
relacionados & la hipo acustica?

R./

M.® 3 LEl proceso de servicio de examen audiologico, de cuanto tiempo por clients
conlleva?

R./

MN.? 4 ;Le reportan como administrador datos diarios o semanales por ingresos,
cantidad de clientes atendidos, cantidad y tipo de productos vendidos?

R./

M.? 5 ;Cudles son los medios actuales mas utilizados por el Centro Audioldgico para
dar a conocer su servicio y productos a los clientes (pacientes)?

R.f
M. & g Puede indicar la mision y vision del centro audiologico?

R./

M.® 7 gInversiones Roya, Centro Audiologico cuenta con algin colaborador que ejecute
actividades de promocion u atraccion de potenciales clientes [pacientes)?

R.7 50



N.° 8 Describa el proceso de atencion al cliente (paciente) desde que este contacta al

Centro Audiolégico hasta que recibe el servicio de diagndsti

conocimiento. Incluya dias habiles.

R./

N.° 9 Describa el proceso de atencion al cliente (paciente) desde que este contacta al
Centro Audiologico hasta que recibe el producto recetado. Incluya dias habiles.

R/.

N.°10;Puede senalar los medios utilizados para promocionar los servicios y productos
del Centro Audiologico?

R/.

Inscritos en lista de proveedores en la CCSS.

Mercadeo boca a boca.

Redes Sociales: Pagina web

Mercadeo directo: Impulsadora que motiva a potenciales clientes atendidos
por la CCSS.

Ferias de la Salud: Se instala un puesto (stand) con rotulos e informacion del
negocio, servicios y productos.

(:] Otros: Describalos
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Apéndice n.2 2. Cuestionario respondido por la presidencia.

Cuestionario n.® 1.001

Colaborador (a) José Raul Sanchez C.

Posicion Presidente.

Preguntas.

MN.? 1 ;Controla la rentabilidad de Inversiones Roya Centro Audiclégico por medie de
alguna herramienta de control?

R/ Si

N.? 2 ;Conoce que nuevas entidades se han sumado a la oferta de servicios y productos
relacionados a la hipo acustica?

R./Si

M. 3 ;El proceso de servicio de examen audiolégico, de cuante tiempeo por cliente
conlleva?

Rf. Aproximadamente 40 minutos.

N.? 4 ;Le reportan como administrador datos diarios o semanales por ingresos,
cantidad de clientes atendidos, cantidad y tipo de productos vendidos?

R{. 5i, de manera diaria.

M. 5 ;Cuales son los medios actuales mas utilizados por el Centro Audiolégico para
dar a conocer su servicio y productos a los clientes (pacientes)?

R/. Redes sociales

37



N.° 6 ;Puede indicar la mision y vision del centro audiolégico?

R./ Mision Contribuimos a mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, con soluciones
auditivas de tecnologia avanzada y siguiendo estandares de calidad internacional.

Visién » EN EL AMBITO EXTERNO:

Reconocida por su excelencia en el servicio al cliente y por el estricto cumplimiento de sus
COmMpromisos.

Innovadora y referente en sus servicios y en la aplicacion de tecnologias de avanzada para
las soluciones auditivas.

* EN EL AMBITO INTERNO:
Con una mejora continua en la calidad de sus servicios.

Excelencia en la comunicacion, en las relaciones humanas, el trabajo en equipo y el
ambiente laboral. Elevadamente productiva/rentable.

N.° 7 ;Inversiones Roya, Centro Audiolégico cuenta con algun colaborador que ejecute
actividades de promocion u atraccion de potenciales clientes (pacientes)?

R./Si

N.° 8 Describa el proceso de atencion al cliente (paciente) desde que este contacta al

Centro Audioldgico hasta que recibe el servicio de diagnésti

conocimiento. Incluya dias habiles.

R./ La recepcionista recibe la llamada del paciente, acuerdan una cita, sujetos a la
disponibilidad del paciente. En la cita el audiélogo hace anamnesis, otoscopia y decide que
evaluacion audiologica necesita, con base al criterio extiende la receta. Todo esto el mismo
dia de la cita.
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N.° 9 Describa el proceso de atencion al cliente (paciente) desde que este contacta al
Centro Audiolégico hasta que recibe el producto recetado. Incluya dias habiles.

R/. Unavez que el paciente recibe la receta tiene la opcién de realizarla por medio privadoy
el proceso es inmediato.

Si es a través de C.C.S.S requiere valoracion audioldgica y la entrega del producto depende
de la Clinica o el Hospital Correspondiente.

N.°10;Puede senalar los medios utilizados para promocionar los servicios y productos
del Centro Audiologico?

Inscritos en lista de proveedores en la CCSS.

Mercadeo boca a boca.

Redes Sociales: Pagina web

Mercadeo directo: Impulsadora que motiva a potenciales clientes atendidos
por la CCSS.

Ferias de la Salud: Se instala un puesto (stand) con rétulos e informacion del
negocio, servicios y productos.

S L R

AN

l:] Otros: Describalos
_No
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Apéndice n.2 3. Segundo cuestionario a la presidencia.

1)

2)

3)

4)

3)

hirOYAI|

AUDiIoLOGIA

Cuestionario n.? 1.002

Segundo cuestionario a la presidencia.

La empresas fabricantes poseen varios representantes en el pais o es por franquicia
con cuota minima de ventas? Detallar la relacion comercial en términos generales.

B./

Se brinda capacitacion al personal; recepecionistas, audiélogos, ;sobre los
productos que ofrecen?

R./

Se brinda capacitacion al personal; recepeionistas, audiélogos, ;sobre el servicio al
cliente y temas relacionados?

R./

:El  Centro Audiologico ejecuta relaciones estratégicas con negocios
complementarios, escuelas / colegios / asociaciones solidaristas / sindicatos /
clinicas de salud / centros dedicados a la atencion de personas mayores u otras?
R./

:Se ha solicitado a los proveedores un esfuerzo en colaborar con apoyo publicitario

sobre los productos que proveen?

R./
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6)

7)

8)

9)

:En el presente lustro se ha realizado algan estudio sobre los medios por los cuales,
les clientes han llegado a conocer del Centro Audiolégico Roya y cual se resalta entre
ellos?

R./

iHa impulsado la creacion del algiin Colegio de Audidlogos y Audidlogas u similar? De ser
positiva la respuesta, favor indicar: ;Como se hace llamar y en qué afo naci6?

R./

iLas entidades definidas como proveedores ante la CC55 han sido llamados a defender
el modelo actual de servicio a la misma?

R./

:El Centro Audioldgico aplica al proceso ambiental como lo es el reciclaje de baterias de
audifonos u otros procesos?

R./
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Apéndice n.2 4. Segundo cuestionario a la presidencia respondido.

hirROYAI|

AUDIOLOGIA

Cuestionario n.? 1.002

Segundo cuestionario aplicado a la presidencia.

1)

2)

3)

4)

3)

La empresas fabricantes poseen varios representantes en el pais o es por franquicia
con cuota minima de ventas? Detallar la relacidén comercial en términos generales.

R./ Posee varios representantes en el pais. No hay franquicias.

Se brinda capacitacion al personal; recepcionistas, audidlogos, ;sobre los

productos que ofrecen?

R./ Si, se ofrece capacitacidény cursos de actualizacién.

Se brinda capacitacion al personal; recepcionistas, audidlogos, ;sobre el servicio al
cliente y temas relacionados?

R./ Si se brinda.
:EL  Centro Audiolégico ejecuta relaciones estratégicas con negocios
complementarios, escuelas / colegios / asociaciones solidaristas / sindicatos /

clinicas de salud / centros dedicados a la atencién de personas mayores u otras?

R./ Si se realiza.

:5e ha solicitado a los proveedores un esfuerzo en colaborar con apoyo publicitario
sobre los productos gque proveen?

R./ 5i.
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6)

7)

8)

9)

iEn el presente lustro se ha realizado algin estudio sobre los medios por los
cuales, los clientes han llegado a conocer del Centro Audiolégico Roya y cual se
resalta entre ellos?

R./ Redes sociales

£Ha impulsado la creacion del algan Colegio de Audidlogos y Audidlogas u similar? De ser
positiva la respuesta, favor indicar: ;Como se hace llamar y en qué ano nacia?

R./ Los profesionales de audiologia pertenecen al Colegio de Terapeutas de Costa Rica,
fundado en 2013,

iLas entidades definidas como proveedores ante la CC55 han sido llamados a defender
el modelo actual de servicio a la misma?

R./ No

¢El Centro Audiolégico aplica al proceso ambiental como lo es el reciclaje de baterias de
audifonos u otros procesos?

R./ Siaplica.
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Apéndice n.2 5. cuestionario aplicado a colaboradores operativos.

lirOYAI|

AUDICLOGIA

Cuestionario n.® 2.001

Colaborador (a)
Posicién

Afo de ingreso
Preguntas.

N.° 1 El tiempo de servicio para el examen audiolégico ;cuéanto tiempo toma por cliente segln agenda?

R/.

N.° 2 ;Le reporta a la administracion datos diarios o semanales por ingresos, cantidad de clientes
atendidos, cantidad y tipo de productos vendidos?

R/.

N.° 3 ;Puede indicar la mision y visién del centro audiolégico?

R./

N.?4 Describa el proceso de atencion al cliente (paciente) desde que este contacta al Centro Audiolégico
hasta que recibe el servicio de diagnéstico y receta, que sea de su conocimiento. Incluya dias hébiles.

R./

N.°5 Describa el proceso de atencion al cliente (paciente) desde que este contacta al Centro Audioldgico

hasta que recibe el producto recetado. Incluya dias hébiles.
R/.
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Apéndice n.2 6. cuestionario aplicado a colaboradores operativos, respondido.

lirOYAI|

Cuestionario n.2 2.001

Colaborador (a) Kathia Villarreal Bonilla

Posicion Secretaria / Recepcionista.
Ano de ingreso 1992
Preguntas.

N.° 1 El tiempo de servicio para el examen audiolégico ;cudnto tiempo toma por cliente segun agenda?

R/.45 minutos

N.° 2 ;Le reporta a la administracion datos diarios o semanales por ingresos, cantidad de clientes
atendidos, cantidad y tipo de productos vendidos?

R/. mensuales

N.° 3 ;Puede indicar la mision y vision del centro audiologico?

R./ Desde 1993 nos caracteriza un acompanamiento continuo de nuestros pacientes tanto en el proceso de
diagnostico de pérdida auditiva, la adaptabilidad ante el posible uso de audifonos y el seguimiento para una
mejor calidad de vida.

N.°4 Describa el proceso de atencion alcliente (paciente) desde que este contacta al Centro Audiolégico
hasta que r¢ : 2 : ! iento. Incluya dias habiles.

R./De lunes a viernes se toma la llamada, se le da la informacion requerida, se solicitan los datos del paciente
para agendarle cita.

N.°5 Describa el proceso de atencion al cliente (paciente) desde que este contacta al Centro Audiologico
hasta que recibe el producto recetado. Incluya dias habiles.

R/. La audiologa toma datos clinicos, realiza el examen le explica su condicion auditiva y de ahi se parte una
ofrecer audifonos si los necesita, se le da la informacion de los modelos y sus precios, se da citas de control
por dos anos.
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Apéndice n.2 7. cuestionario aplicado a clientes.

lirROYAI|

Cuestionario n.°© 2.003

Cliente (a)
Preguntas.

N.° 1 ;Indique la razdn por la cual decidi6 buscar los servicios y productos de Roya Audiologia?

R/.

N.° 2 Indique los puntos a favor y en contra sobre el servicio y productos recibidos de parte de Roya Audiologia

R/.

N. @3 Cémo llego a su conocimiento la existencia de Roya Audiologia?

R./
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Apéndice n.2 8. cuestionario aplicado a clientes respondido (muestra).

liROYAI|

AUDID

Cuestionario n.® 3.001

Cliente [a)
Preguntas.

M.? 1 zIndigue |a razon por la cual decidio buscar los servicios v productos de Roya Audiologia?

M.% 2 Indigue los puntos a favor y €n contra sobre el senvicio y productos recibidos de parte de Roya Audiologia

M. 23 Como llego a su conocimignto la existencia de Roya Audiologia?

R./
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Apéndice n.2 9. cuestionario aplicado a clientes de la competencia.

lirROYAII|

Cuestionario n.® 2.004

Nombre

Preguntas.

N.* 1 ;Qué tipo de profesional ha buscado para efectos de recibir servicios y/o productos
relacionados a servicios audiologicos?

R/

N.? 2 ;Ha buscado profesional privade o por medio de la Caja Costarricense del Seguro Social o
ambos?

R/.

N.“ 3 De acercarse a profesional privado, ;cual ha sido?

R/

N.*4 ;Qué considera que fue lo mejor del servicio o producto recibido?

N.“ 5 ;Como se enterd de la clinica audiologica a la que se acerco?
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Apéndice n.2 10. cuestionario aplicado a clientes de la competencia respondido (muestra).

hirOYAI|

AUDIOLOGIA

Cuestionario n.® 2.004

Nombre Alexis Alvarado Vargas

Preguntas.

N 1 ;Queé tipo de profesional ha buscado para efectos de recibir servicios y/o productos
relacionados a servicios audiologicos?

R/. Otorrino v audiclogo

N." 2 ;Ha buscado profesional privado o por medio de la Caja Costarricense del Seguro Social o
ambos?

R/. Ambos. Recibo cada dos afios un seguimiento en la CCSS.

N." 3 De acercarse a profesional privado, ;jcual ha sido?

E.. Clinica Dinammatca

N.*4 ;Que considera que fue lo mejor del servicio o producto recibido?

R/. Profesionalismo, pronta atencién

N." 5 jComo ze enterd de 1a clinica audiologica a 1a que se acerco?

E/. Por medio de una audicloga.
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Apéndice n.2 11 Evidencia de competencia.

CD

C_Iinica Dinamarca

Centro de b sudicidt

tenemos soluciones
para su problema

de audicion

Alajuela

O, hulihealth AS
SORLY 2 Fad T
J '4040-0347 v AUDICIOIN
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Encontré estas rebajas
en PriceSmart
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2 A A L:? SE RECIBEN RECETAS
v DE AUDIFONOS DE LA

DEYLIN MENA V. C C s S

Clinica Santa Monica ofrece este servicio a los asegurados Sancarlenos - La
Region

Mercado Municipal
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