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INTRODUCCION

Las instituciones no lucrativas son entidades dedicadas a otorgar a la poblacién
en general, servicios de diversos tipos, como lo son: servicios médicos,
educativos, de rehabilitacién, entre otros. Estas instituciones pueden ser
internacionales y nacionales, asimismo, estas se sostienen gracias a empresas y
personas que las patrocinan, es decir, que les ayudan con donativos de dinero y
de maquinaria, o materiales como papeleria, medicina, instrumentos de primeros
auxilios, entre otros.Es importante mencionar que, actualmente en Guatemala
existen varias instituciones no lucrativas, dedicadas a brindar servicios médicos,
educativos, de rehabilitacién, entre otras. Estas instituciones cuentan con
instalaciones pequefias, medianas y grandes; diferenciandose una de otra,
Gnicamente por el servicio que prestan a la poblacién.

En la ciudad capital de Guatemala, especificamente en la zona 1, se encuentra el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, institucion que brinda a
la poblacién, varios servicios entre estos: educacion, rehabilitacion y servicios
médicos; cuenta con 5 centros distribuidos en las zonas de mayor afluencia de
personas, es decir, en las zonas 1, 10 y 11. Por otra parte, la institucién cuenta
con una seccién adicional de loteria, llamada “Loteria Santa Lucia”, en esta
seccién no se profundizé, en el presente estudio, pues es Unicamente una de las
fuentes de ingresos para la institucion.

El informe de tesis cuenta con tres capitulos: en el capitulo 1, se encuentra el
marco teérico, el cual sirve de sustento al trabajo de investigacién realizado, es
decir, en esta seccidn se encontrara, toda la teoria que respalda o fundamenta la
investigacion que se llevé a cabo.



El capitulo Il contiene el diagnéstico de la situacion actual del Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, asi como los resultados y analisis de los
datos obtenidos en el trabajo de campo. Dentro de estos resultados, se
encuentran graficos y cuadros, los cuales resumen de manera sencilla los
resultados obtenidos, asi como la explicacién y analisis de cada uno de ellos.

En el capitulo Ill, se presenta la propuesta para la institucion, que incluye una
serie de lineamientos y estrategias, las cuales son aplicables a dicha institucion.
Por dltimo, se exponen las conclusiones y recomendaciones pertinentes,
asimismo, la bibliografia de los textos, documentos y paginas electrénicas

consultadas y los anexos.
Se espera que el aporte realizado, sea de gran beneficio y utilidad para el

Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemaia, y las personas que
contribuyeron con la presente investigacion.
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CAPITULO|
MARCO TEORICO

Con la llegada de ia globalizacién y la apertura de nuevos tratados de libre
comercio, hoy en dia muchas empresas, organizaciones no gubernamentales
(ONG) e instituciones enfrentan grandes desafios a la hora de tomar la decisién
de darse a conocer en un mercado objetivo; altos ejecutivos se hacen preguntas
como: ¢por qué invertir grandes sumas de dinero en mercadotecnia? ;Qué tan
efectivo resultara aplicar la mercadotecnia a la empresa?, y es que desconocen
la importancia que implica la utilizacion de la mercadotecnia en su empresa.

Para que las empresas e instituciones de servicio social puedan ocupar un lugar
en el mercado, es necesario que estén posicionadas en la mente de las
personas, es decir, que una empresa o institucidon debe dar a conocer sus
productos o servicios y demostrar la calidad de los mismos, asi también lograr
satisfacer las expectativas de los consumidores.

1.1MERCADOTECNIA

El comercio e intercambio de bienes y servicios es una de las primeras
actividades en las cuales el ser humano se involucra y permite la interrelaciéon
con otros. Esta actividad con el pasar de los afios ha evolucionado y tomado
mayor complejidad, tanto en la forma de entenderla como de practicarla.

Durante muchos afios la mercadotecnia ha tenido como objetivo principal la
creacion de relaciones con los clientes y el logro de la satisfaccion de los mismos
y estos dos elementos se plasman en su definicion, la cual es: “ser un sistema

total de actividades de negocios ideado para planear productos satisfactores de



necesidades, asignarles precios, promoverios y distribuirlos en los mercados
meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacién®. (11:6-7)

La mercadotecnia no sélo es un sistema para vender y anunciar productos o
servicios, su funcion va mas alla, la mercadotecnia debe satisfacer las
necesidades de las personas, es por esto que los administradores que se
enfocan y orientan al mercado, reconocen que la mercadotecnia es fundamental
para el éxito de sus empresas, asi también cada uno de los componentes que
integran a la misma.

Dentro de los componentes que conforman la mercadotecnia se encuentran:
¢ Orientacion al cliente
e Objetivos de desempefio de la organizacién
¢ Actividades coordinadas de mercadotecnia
o Satisfaccion del cliente

o Exito de la organizacién

Para que la empresa logre posicionarse en la mente del consumidor y dé los
resultados deseados, debe entrelazar estos componentes de manera adecuada,
a fin de lograr el principal objetivo de todo empresario, tener una organizaciéon
reconocida y exitosa. (Véase figura 1)



FIGURA 1

Componentes del concepto de mercadotecnia
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Fuente: Staton William J.Michael J. Etzel J. Walker. Fundamentos de Marketing. 13 va edicién. Pag. No. 11

La mercadotecnia actualmente se ha convertido en una herramienta muy util
para muchas empresas, pues algunas no venden ningun producto, es decir, no
venden algo que sea tangible o que se pueda transportar de un lugar a otro; lo
que venden estas empresas son los denominados “servicios”.

1.1.1 Importancia de ta mercadotecnia

La mayor parte de los paises no importando su cultura, ideologia o nivel
econdémico, reconocen la importancia de la mercadotecnia, pues ésta contribuye
de manera directa o indirecta a la venta de los productos de una empresa y no
sb6lo ayudan a la misma a vender sus productos o servicios; sino también,
permite crear oporturidades para realizar innovaciones a éstos.

Una utilizacion adecuada de la mercadotecnia es esencial para que una
empresa tenga éxito y posicionamiento en un mercado, no importando si es
grande o pequefia, con o sin animo de lucro, estatal o no, nacional o extranjera.
Las grandes empresas trasnacionales utilizan la mercadotecnia a cada momento,
debido a que es una de las herramientas mas importantes para dichas empresas.
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Pero también lo hacen las ONG, las organizaciones e instituciones, los comités e

incluso las iglesias.
1.1.2Servicio

Un servicio no es mas que una accion o actividad que no genera ningan producto
o construccion fisica al ilevarse a cabo, generalmente esta accion o actividad se

consume en el rnomento que se produce.
El servicio consta de cuatro caracteristicas esenciales:

1) Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler.

2) Inseparable: se fabrica y consume al mismo tiempo.

3) Variable: depende de quién, cuando, cémo y donde se ofrezca.
4) Perecedero: no se puede almacenar.

Al servicio se le puede proporcionar un valor agregado, esto GUnicamente con
afadir aspectos tales como: comodidad, conveniencia, entretenimiento o salud.
Es por esto que la mercadotecnia es de suma importancia, ya que ayuda a que
muchas empresas logren sus objetivos, Unicamente satisfaciendo al cliente, a
través del servicio, la calidad y la imagen que proyectan.

1.1.3 Mezcla de mercadotecnia

“Es el conjunto de instrumentos tacticos controlables de la mercadotecnia, que la
empresa combina para producir la respuesta que quiere en el mercado meta”.
(8:11)

La mezcla de mercadotecnia para lograr la respuesta que desea en el mercado
meta u objetivo se compone de cuatrovariables, estas se encuentran dentro de

su definicién, la cual es “conjunto de instrumentos de mercadotecnia tacticas y



controlables (producto, precio, plaza y promocién) que la empresa combina para
generar la respuesta deseada en el mercado objetivo”. (8:744)

Cada uno de estas variables es de suma importancia, para la aplicacion
adecuada de la mezcla de mercadotecnia en cualquier empresa. A continuacién
se abordan por separado, cada uno de las cuatro variables que componen la

mezcla de mercadotecnia.
a) Producto

A consecuencia de los deseos y las demandas que presentan los seres
humanos en su diario vivir, existe la necesidad de crear un producto o servicio
que satisfaga dichos deseos 0 demandas; toda empresa u organizacion debe de
tomar en cuenta que al momento de vender un producto o servicio, esta
extendiendo su carta de presentaciébn al publico y por ende este producto o
servicio debe satisfacer las necesidades de dicho publico, asi mismo, debe de
mostrar la calidad de éste; pues a raiz de estos dos elementos dicho producto o
servicio sera criticado y asi también la empresa. Si la critica es buena el producto
o servicio sera adquirido nuevamente o por el contrario si la critica no es muy
buena, este producto o servicio sera rechazado.

“Por producto se entiende cualquier bien material, servicio o idea que posea un
valor para el consumidor o usuario y sea susceptible de satisfacer una
necesidad. El término producto se utilizara por lo tanto, de forma genérica, no
incluyendo unicamente a bienes materiales o tangibles, sino también a servicios
e ideas”. (12:48)

Los productos para posicionarse en cualquier mercado, cumplen las siguientes
tres funciones:



e Funciones primarias: las cuales estan relacionadas con los beneficios
basicos para cuya satisfaccién fueron disefiados.

e Funciones secundarias: estan relacionadas con los beneficios exira que
puede lograr un producto.

e Funciones terciarias: estan relacionadas con la conveniencia y la
apariencia adecuada.

“Es necesario que al momento de planificar el proceso de posicionamiento de un
producto en si, el ejecutivo de marketing esté plenamente capacitado para
cumplir su visién del mismo en términos de la relacién en cualquiera de las tres
funciones canalizadas”. (12:94)

b) Precio

“La cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, la suma de
valores que los consumidores entregan a centros de beneficios que poseen o
utilizan dicho producto o servicio”. (8:745)

No cabe duda que el precio es uno de los elementos fundamentales y mas
utilizados para establecer el posicionamiento de un producto o servicio, en
muchos mercados el precio puede llegar a constituirse como el elemento clave,
para que las personas compren un producto.

Existen muchos métodos para fijar el precio de los productos, normaimente se
plantean 2 puntos de vista:

o “La politica de los costes: establecer el precio de venta a partir del nimero
que arrojan los analisis de costes.

e La politica de mercado: establecer el precio en funcién de las condiciones
imperantes en el mercado”. (13:97)



En la practica no s6lo se basa en un criterio, sino que se recurre a un criterio
mixto en el cual a partir de las condiciones del mercado, se usa el factor coste
como referencia para poder establecer el precio minimo posible. Y esto es asi
por la Unica razén de que los costes se definen en funcién del producto en si,
mientras que “el precio no sélo refleja el valor de intercambio del producto en si,

sino que el valor que tiene la oferta en el mercado”. (13:97)
¢) Plaza ( distribucion)

“Camino seguido por el producto, a través de los intermediarios, desde el
productor al consumidor. El canal de distribucién esta constituido por todo aquel
conjunto de personas u organizaciones que facilitan la circulacién del producto
elaborado hasta llegar a manos del consumidor o usuario”. (12:985)

“El objetivo de la distribucién es el de crear oportunidades de compra a los
integrantes de los mercados o segmentos de interés”. (12:98)

Cabe resaltar que en el nivel de cobertura la distribucion es muy importante para
el posicionamiento deseado, la empresa debera elegir entre las operaciones de:

¢ Distribucidén exclusiva: un solo revendedor en cada area geografica.

e Distribucion selectiva: pocos revendedores, seleccionados en funcion a
que cumplan las caracteristicas de la imagen deseada para el
posicionamiento deseado.

e Distribucion masiva: donde se pretende lograr que el producto se
encuentre en la mayor cantidad posible de revendedores.

d) Promocion

“Conjunto de actividades que tratan de comunicar los beneficios que reporta el
producto y de persuasion al mercado objetivo de que lo compre a quien lo
ofrece”. (12:1012)



Sin lugar a dudas, la promocién conjuntamente con el precio constituyen los
elementos clave para la diferenciacion de un producto o servicio de una
empresa, siempre y cuando ésta vaya dirigida a los segmentos indicados.

Mas alin, se puede afirmar que para la rmayoria de productos tangibles e
intangibles de consumo masivo, “la clave de posicionamiento descansa en la
comunicacion o promocion”. (13:102)

El posicionamiento es la forma como se espera que sea aceptado el producto o
servicio en la mente del consumidor o usuario, y se afirma que en la actualidad
“la mercadotecnia se encuentra en la etapa de la imagen, para sefialar que el
consumidor compra esencialmente la imagen que percibe en los productos o
servicios”. (13:102)

1.2 COMUNICACION

La comunicacién es un proceso para suministrar informacién y si se utiliza de
una manera adecuada, se puede transmitir la informacion deseada. En el caso
de las organizaciones e instituciones, es necesario dar a conocer tanto las

instalaciones como los servicios o productos que éstos prestan.

Dentro de la comunicacion hay varios elementos que permiten el éxito o no de la
informacién que se desea dar a conocer, los elementos son: el emisor, el
receptor, el mensaje, la respuesta y la retroalimentacion, pero hay elementos que
impiden que la comunicacién llegue correctamente, tal es el caso del ruido, la
mala codificacién o decodificacién. Esto se ve mucho mas claro de manera
esquematizada. (Véase figura 2)



FIGURA 2

Proceso de comunicacion
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Fuente: Belch, George E., Michael A. Belch. Publicidad y Promocién, Perspectiva de la comunicacién de
marketing integral. 6ta edicién. Pag. No. 153

1.3 MEZCLA PROMOCIONAL

Conjunto de variables como la publicidad, promocién de ventas, relaciones
publicas, venta personal y mercadeo directo, que aplica una empresa con el fin

de lograr sus objetivos de mercadeo y publicidad.

Las empresas, organizaciones, ONG e instituciones, al momento de realizar una
mezcla promocional deben dividir el presupuesto promocional dentro de cada
variable de la mezcla prornocional: publicidad, venta personal, promocion de
ventas, relaciones publicas y mercadeo directo, debe hacerse de una manera
cuidadosa a fin de lograr los objetivos trazados.

A continuacién se detalla cada una de las variables que conforman la mezcla

promocional:



1.3.1 Publicidad

“La publicidad se define como cualquier forma de comunicacién impersonal
acerca de una organizaciéon, producto, servicio o idea pagada por un
patrocinador identificado”. (1:18)

La publicidad es sin duda la forma mas conocida y mas comentada de la

promocion, tal vez a causa de la penetracion tan grande que ésta genera.

“La publicidad se empiea para crear imagenes de marca y apelaciones
simbélicas para una compaiiia, caracteristica muy importante para empresas que
venden productos y servicios cuya diferenciacidon en atributos funcionales es
dificil”. (1:18)

La creaciéon de imagen es de surna importancia para instituciones no lucrativas,
debido a que deben ser conocidas por las personas a fin de que las mismas
contribuyan y sepan que no sélo adquieren un producto o servicio, si no que
estan ayudando con la misién que se ha trazado la institucién.

La imagen de una marca o empresa no es mas que “una representacion mental
de los atributos y beneficios percibidos del producto © marca. Es un fenémeno
multidimensional que depende de como se perciban tales atributos y beneficios”.
(12:407)

Cuando las personas identifican una empresa o la marca de ésta, hacen Unica y
singular a la misma y permiten diferenciarla de las demas.

a) Objetivos de la publicidad

Para que la publicidad sea efectiva debe cumplir con 4 objetivos, los cuales son:
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¢ Debe llamar la atencion: la publicidad tiene como primer objetivo captar la
atencion del consumidor, para que identifique la marca del producto.

e Debe producir interés: cuando el consumidor identifica la marca del
producto, inicia el proceso de interés por las cualidades del mismo.

e Debe motivar el deseo: luego que el producto ha logrado despertar un
interés en el consumidor, el producto mismo debe ser capaz de crear la
necesidad y deseo para que el consumidor lo adquiera.

e Debe conducir a la accién: luego de que el producto cred una necesidad
en el consumidor esto mismo lo llevara a comprario, es decir, lo conduce a
realizar la accién.

Para ilustrar lo anterior, se presenta la figura 3.

FIGURA 3
Objetivos de la publicidad

N

Llamar Producir Motivar
la interés :i> el deseo m
atenciéon

Fuente: elaboracién propia septiembre de 2009.
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b) Clasificacion de la publicidad
La publicidad se puede clasificar en:

b.1) Publicidad en mercados de consumo

¢ Publicidad nacional: la que se lleva a cabo por grandes compaiiias a nivel
nacional o en algunas regiones de un pais.

e Publicidad local/minorista: la que se efectia en establecimientos o locales
minoristas para promover las compras en determinada tienda.

¢ Publicidad de demanda primaria y de demanda selectiva:

- Primaria: estimula la demanda de una clase general de productos.

- Selectiva: se concentra en todas las marcas de una compaiiia.
b.2.) Publicidad en los mercados empresariales y profesionales

e Publicidad de empresa a empresa: esta enfocada a los encargados de la
compra de servicios o productos de determinada empresa.

e Publicidad profesional: tiene como propésito esencial motivar a los
profesionales para que hagan uso de cierto producto de una empresa en
SUS Negocios.

e Publicidad gremial: es la que estd orientada a todas las personas que
conforman el canal de mercadeo (mayoristas, minoristas y distribuidores).

c) Estrategias publicitarias

Las decisiones relativas a la publicidad son dificiles de tomar porque no se
conoce con exactitud el efecto que la misma puede tener. Pueden producirse en

consecuencia despilfarros de fuertes sumas de dinero.

“Una creatividad inteligente puede ser mas efectiva que un incremento continuo

en los gastos publicitarios”. (12:707)
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Para disefiar una estrategia publicitaria se deben incluir varias decisiones:

e Qué se quiere comunicar (objetivos)

e A quién se quiere comunicar (publico objetivo)

e Cbmo se fija y distribuye el presupuesto

e Cdémo se dice lo que se quiere comunicar (disefo del mensaje)
o Qué medios de comunicacién se van a utilizar

e Cuando y durante cuanto tiempo se va a comunicar

El proceso de planificacién de una estrategia publicitaria, se ve reflejado en la
campafia publicitaria.

d) Campaiia publicitaria

“Conjunto de acciones conducidas generalmente por una agencia de publicidad
por cuenta de un anunciante, con unos objetivos concretos y con el fin ultimo de
estimular la demanda u obtener una actitud favorable del publico objetivo”.
(12:985)

e) Medios publicitarios

“El canal de comunicacion de masas a través del cual se trasmite un mensaje,
por ejemplo la televisidn, la radio y la prensa”. (12:700)

Los medios publicitarios se caracterizan por presentar un sinfin de
peculiaridades, que los hacen mas o menos apropiados para actuar en las
distintas situaciones.
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f) Eficacia de la publicidad

La medicién de la eficacia de la publicidad, se efectia esencialmente sobre la
base del logro y cumplimiento de los objetivos de comunicacién, mas que de los
cumplimientos de los gastos econémicos.

Se denomina publicidad eficaz, cuando la publicidad si es recordada, atrae la
atencion de las personas y las dirige hacia el producto, y cuando es capaz de
provocar la compra inicial o hace que las personas cambien de marca.

La medida de la eficacia de la publicidad puede llevarse acabo antes de la
realizacién de ia campaiia publicitaria (pre-prueba), esto a fin de prevenir errores
en el disefio de algun mensaje, y la otra manera seria después de la realizacion

de la carnpaiia (post-prueba).

La pre-prueba tiene como fin averiguar si el texto, eslogan o mensaje, tiene el
valor persuasivo requerido, lo que supone medir el grado de aceptacion,
comprension y notoriedad.El post-prueba tiene como fin comprobar en qué
medida se han conseguido los objetivos de una campana.

g) Publicidad con enfoque social

La publicidad trata de estimular la demanda y la aceptacion de un bieri, servicio o
idea y en general, de modificar las opiniones, actitudes, deseos y la forma de
comportamiento del consumidor. La publicidad con enfoque social, trata mas que
de generar lucro o ingresos enormes, una publicidad que tenga como propdésito
ser el medio de ayuda al préjimo al ayudar a la sociedad. Es por ello que a partir
de ésta, se desprenden varias ramificaciones, dentro de las cuales se crea la
publicidad institucionai la cual tiene como propésito esencial “promocionar la
imagen de una empresa entidad o asociacién en cuestién social, con el fin de
generar actitudes y opiniones favorables hacia ella, que se traduzcan
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posteriormente en una compra o aceptacion de los productos que vende o de las
ideas o programas que promueve”. (12:668)

La diferencia entre la publicidad normal y la institucional radica en la manera en
la cual se orientan. La primera se enfoca en los beneficios de una marca y en
cambio la otra se hace con el fin de suministrar informacién que trata de inferir en
las imagenes y actitudes del ptblico potencial.

En Guatemala, hay mas de 30 instituciones que hacen uso de la publicidad y
todos los componentes que anteriormente se mencionaron, esto debido a que
sus servicios estan enfocados a ayudar a las personas y satisfacer sus
necesidades, por lo cual han encontrado en las estrategias de comunicacion, una
herramienta eficaz y eficiente, para comunicar, concientizar y prevenir
enfermedades; esto a través de los servicios que cada una de ellas presta a la
poblacién. Dentro de las instituciones que hacen uso de la publicidad en
Guatemala, se encuentran: Fundabiem, Fundacién “Ayldame a Vivir", el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, entre otros.

Es por ello, que se ha tomado como objeto de estudio al Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala, ya que en dicha institucién, se investigara la
manera en la cual se utiliza la publicidad, y cuales componerites de la misma se
ponen en practica.

1.3.2 Mercadeo directo

El mercadeo directo supone una relacion de forma directa entre el consumidor y
el productor, sin necesidad de pasar por algun tipo de intermediario (mayoristas y
detallistas).
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El mercadeo directo esta conformado por un conjunto de modalidades de venta,
promocion y distribucion. Dirigidas a segmentos de mercados especificos, los
cuales generalmente son elegidos a través de una base de datos.

a) Tipo de mercadeo directo

Hoy en dia, el mercadeo directo ha venido evolucionando de una manera
acelerada y asi mismo han surgido nuevas tendencias, tal es el caso del tele-
mercadeo el cual se ha convertido en un instrumento esencial de promocion,
cuyo objetivo es buscar una respuesta medible a las acciones de comunicacion.
“Basicamente el tele-mercado se ha convertido en un sistema en el que el
teléfono se utiliza como un instrumento de comunicacion para hacer
proposiciones de venta”. (12:1019)

El tele-mercadeo es una de las principales formas del mercadeo directo y se
caracteriza por proporcionar una comunicacidon personalizada e interactiva
logrando una respuesta inmediata por parte del cliente.

El segundo tipo de mercadeo directo es el denominado “envio de correo directo”,
este método se basa en enviar mensajes a los consumidores de una area
determinada, generalmente, extraidos de una base de datos. Dentro de la
variedad del envio de correo directo se encuentra el buzoneo que consiste en la
introduccién de folletos y mensajes publicitarios directamente en los buzones de
los edificios.

El mercadeo directo difiere de los métodos normales de publicidad, debido a que
éste emplea un medio de comunicacién intermedio, como por ejemplo, en el
punto de venta. La mayor parte del mercadeo es realizado por camparias cuya
Unica funcion es disefiar y ejecutar todo tipo de publicidad, para dar a conocer a
las organizaciones. Generalmente se utilizan bases de datos de consumidores y
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muy a menudo manejan criterios muy sofisticados para incluirlas o eliminarlos de

sus listas de mercadeo.
b) Riesgos del mercadeo directo

El mercadeo directo es un método rapido y econdmico, sin embargo, es un
sistema sumamente peligroso sino se tiene los cuidados necesarios, pues puede
resultar tedioso o incluso incobmodo para las personas a las cuales se les envia
este tipo de promocién; la estructura que debe poseer la publicidad en el
mercadeo directo debe ser cuidadosamente estudiada y disefiada, acorde a las
necesidades del mercado al cual se dirige, pues si no se tiene cuidado ésta
puede ser obsoleta o confusa para el lector, llegando incluso muchas veces a
ofenderlo.

En Guatemala varias instituciones y empresas publicas y privadas, ya cuentan
con un departamento de tele-mercadeo, en el cual se da informacién a los
pacientes y publico en general, asi también, se atienden quejas y solicitudes a fin
de lograr un servicio de calidad. Por otra parte, han iniciado la utilizacién del
correo directo y electrénico, a fin de lograr informar, atender dudas y darse a
conocer de una mejor manera. Es por ello que se ha tomado como objeto de
estudio al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, para
determinar si se hace uso de esta variable, debido a que la utilizaciéon de la
misma, es de suma importancia dentro de la mezcla promocional.

1.3.3 Mercadeo interactivo

En este nuevo milenio se han presentado quizas los cambios mas radicales y
revolucionarios en cuanto al tema de mercadotecnia se refiere. Estos cambios se
han dado gracias al avance en la tecnologia y a los acontecimientos de medios

interactivos como lo es hoy en dia el internet.
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“Los medios interactivos permiten el flujo bidireccional de inforrnacién en que los
usuarios participan y modifican la forma y contenido de la informacién que
reciben en tiempo real”. (1:22)

A diferencia de los métodos tradicionales de una sola direccion, los métodos
actuales permiten que los usuarios se encarguen de varias funciones, como
recibir y alternar la informacién e imagenes, solicitar informacién, responder
interrogantes y sobre todo comprar.

“Sin embargo, el medio interactivo con el mayor efecto en la mercadotechia es
internet, en particular su componente llamado World Wide Web”. (1:22) Y no son
una excepcion las instituciones, cabe resaltar que el uso del internet es
importante para dar a conocer una empresa, por lo que en el caso de las
instituciones es casi obligatorio, mantener una pagina de internet actualizada y

con un agradable disefio, a fin de dar a conocer los servicios que éstas prestan.

Una de las instituciones no lucrativas en Guatemala, que actualmente ha iniciado
la utilizaciéon de este medio interactivo, es el Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala, que antiguamente no contaba con una pagina de internet
propia, pero se ha dado cuenta de la importancia de este medio, para atraer mas
usuarios a sus diferentes centros de servicio.

Es por ello, que dicha institucion se ha tomado como objeto de estudio, para
determinar, cuales han sido los beneficios que ha obtenido con la utilizacion de
esta variable y cdmo se controla el trafico de personas que ingresan a la dicha

pagina.
1.3.4 Promocion de ventas

Esta variable de la mezcla promocional es muy importante debido que sirve de
complemento a la publicidad, su funcién “es la de ser la actividad de mercadeo
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que proporcione valor adicional o incentivos a la fuerza de ventas, distribuidores

o consumidores finales, a fin de estimular las ventas inmediatas” (1:23).
Las promociones de ventas se dividen por lo comun en dos categorias:
¢ Las orientadas a los consumidores y a los intermediarios.

“La promocion de ventas orientada a los consumidores dirige al usuario final de
un producto o servicio, se vale de cupones, muestras gratuitas, obsequios
publicitarios u ofertas especiales, descuentos, concursos, loterias y diversos

materiales en el punto de venta” (1:23-24).

Este tipo de promocién logra que los consumidores compren de una manera
inmediata, es decir, que la compra se realiza en un corto plazo. El segundo tipo
de promociénson:

e Las orientadas a intermediarios

“se dirige a los participantes del canal de distribucion, como los mayoristas,
distribuidores y minoristas. Las rebajas promocionales de cornercializacion,
convenios de precios especiales, concurso de venta y ferias comerciales”.(1:24)

La promocion de ventas trata de persuadir al comprador o usuario potencial de
los beneficios con los que cuenta el producto ofrecido y asi estimular la demanda
de éste.

“La promocion de ventas abarca del 60 al 70% del presupuesto promocional de
las compainiias”. (1:24) Y es por ello que cuenta con el objetivo de motivar y
estimular la compra o prueba del producto. Debido a la importancia de la
promocion de ventas, en las empresas e instituciones, como motivador de las
personas, para que estas hagan uso de sus productos o servicios, es que se ha
seleccionado al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, como
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unidad de analisis, para determinar si dentro de dicha institucion, se utiliza de
alguna manera la promocion de ventas.

1.3.5 Relaciones publicas

“Las relaciones publicas son todas aqueilas actividades que incluyen las
relaciones con la prensa, el cuidado de la imagen y el patrocinio”(12:619). Este
tipo de relaciones se llevan a cabo con el unico fin de lograr que a través de la
prensa o patrocinio de ofras instituciones, la imagen de una empresa se
consolide y se dé a conocer.

En las relaciones publicas se encuentra la publicidad no pagada, es decir,
publicidad en forma de un reportaje noticioso o un anuncio, a fin de dar a conocer
los productos o servicios que ofrece una empresa. Ademas, de esta publicidad
no pagada las relaciones publicas usan herramientas especiales como: participar
en actividades comunitarias, campaiias para recaudar fondos, patrocinios de
otras empresas y varias actividades publicas para mejorar la imagen de la
organizacion. “Es frecuente el uso de la publicidad para mejorar la imagen
corporativa de las compainiias” (1:25).

El uso de las relaciones publicas es fundamental en toda empresa, pero mas aun
en las instituciones que prestan servicios a la sociedad, esto debido a que no
sélo las relaciones publicas les ayudan a darse a conocer, sino que en muchos
casos es una herramienta que les brinda prestigio y confianza, y por ende las
personas no dudan en hacer uso de sus servicios. Es por lo antes mencionado,
que se estudiara dentro del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala, la utilizacion de esta variable.
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1.3.6 Ventas personales

Las ventas personales se basan en trasmitir de manera personal a un cliente
potencial, sobre las caracteristicas del producto que se estd vendiendo.
Comunicar cara a cara puede ser complicado, debido a que se trata a las
personas de frente y todo depende del estado de animo de dicha persona, pues
el vendedor debe lograr identificar cual es su estado, para poder darle a conocer
y despertar el interés en el mismo.

La funcién principal de las ventas personales es “intentar ayudar o convencer a
posibles compradores para que adquieran el producto o servicio de la compaiiia,
0 apoyen una idea”. (12:26)

Las actividades de venta personal deben dirigirse a mercados de tipos de
clientes especificos, que sean los prospectos 6ptimos para el producto o servicio
de la compaifiia. La venta personal de los servicios es mas complicada que la de
los productos, sin embargo a la hora de realizar una venta personal de los
servicios de determinada institucién, estos se deben respaldar con las demas
variables de la mezcla promocional, a fin de convencer y hacer que las personas
adquieran los mismos.

La importancia de la venta personal en una institucion o empresa, radica en que
es una herramienta que atrae directamente a los usuarios y la respuesta en
muchas ocasiones es en el momento. Es por ello, que se ha seleccionado al
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, afin de verificar, si existe
dentro de la misma institucién, el uso de la venta personal.

1.4 POSICIONAMIENTO

Muchas empresas luego de identificar el mercado o segmento de mercado con el
cual van a trabajar, también deciden qué posicién van a ocupar “una posicion es
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la manera en que los clientes actuales y posibles ven un producto, marco u

organizacioén en relacién con la competencia®. (12:183)

Es debido a esto que muchas empresas buscan la mejor manera para darse a
conocer, y que las personas puedan identificar la empresa, esto es lo que se
conoce como posicionamiento empresarial, hay muchos conceptos de

posicionamiento, sin embargo, se puede decir que:

“Posicionamiento es el arte y la ciencia de introducir el producto o servicio en uno
0 mas segmentos de mercado, en sentido amplio de modo que se diferencie
significativamente de sus competidores” (1:56-57).

“Posicionamiento es el uso que hace una empresa de todos los elementos de
que dispone para crear y mantener en la mente del mercado meta una imagen
particular en relacion con los productos de la competencia”. (12:184)

Se puede observar que dentro de los dos conceptos, sobresale un elemento
fundamental, el cual es “mantener la imagen de la empresa y la marca en la
mente del consumidor”, y es que al posicionar un producto, la empresa logra que
el mercado identifique al mismo y lo distinga de los demas de la competencia.

El posicionamiento es muy importante para las empresas e instituciones, debido
a que al lograr un buen posicionamiento, se logra que los servicios o productos
que se ofrezcan, practicamente se vendan solos. Por otra parte, en el caso de las
instituciones no lucrativas las cuales ofrecen servicios para ayudar a las
personas, es de suma importancia que se den a conocer, y que las mismas sean
identificadas rapidamente por las personas, esto hace que las personas hagan
uso de sus servicios y recomienden los mismos.

Se deben seguir tres pasos para definir una estrategia de posicionamiento:
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Elegir el concepto de posicionamiento: para posicionar un producto en una
organizacién, el vendedor debe enfocarse en que es lo mas importante
para el mercado meta. Es por ello que se realiza el estudio de
posicionamiento para ver que tan conocidos son los productos o la
empresa por parte del mercado meta.

Asimismo poder observar cuales son las empresas o productos que seran
la competencia directa.

Disefiar la dimension o caracteristica que mejor comunica la posicion, una
posicion simplemente puede dar a conocer a través de una frase, un lema,
la simple apariencia u otras particularidades del producto, inclusive el
aspecto que tienen los empleados o las instalaciones influye en la
posicién.

Coordinar los componentes de la mezcla de mercadotechia para que
comunique una posicién congruente. No importando si una o dos de las
herramientas de la mezcla de mercadotecnia (producto, precio, promocién
y distribucién) sean las que deban completar la posicién que se desea.

El fin primordial de posicionar un producto o servicio, como se mencionaba
anteriormente es distinguirlo de los demas y esto sélo se logra dandolo a
conocer, para ello hay que trabajar adecuadamente en los cuatro niveles del
conocimiento que poseen los seres humanos, los cuales son:

1) Conocimiento pre-reflexivo: es el conocimiento ordinario o comun que se

tiene de las cosas, es el que se adquiere con el diario vivir, es decir, se
adquiere espontaneamente.

2) Conocimiento cientifico-objetivo: éste no se adquiere espontaneamente,

para poderlo adquirir se debe esforzarse y tener una preparacion especial.
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3) Conocimiento filoséfico: éste busca el porqué de las cosas. Normaimente
este tipo de conocimiento tiende a dar una explicacién satisfactoria y que
tenga coherencia, acerca del porqué pasan las cosas.

4) El saber teoldgico y el conocimiento de la fe: éste apela a la reflexién de
que la existencia del ser humano se debe a un misterio divino, el cual es el

ultimo fundamento en el cual se basa la realidad.

Es por ello que la suma de todos estos cuatro niveles, hace que las personas
actien de una manera determinada, es decir, que si una empresa o institucién
logra llenar estos cuatro niveles, o0 un buen porcentaje de estos, lograra
posicionarse en la mente de las personas y que estas tenga un conocimiento
idéneo de lo que es la empresa o institucién y que es lo que ofrecen las mismas.
Asi también, lograra mantener una alta demanda de sus productos o servicios.

a) Enfoques de posicionamiento

Las estrategias de posicionamiento por lo general se enfocan en el consumidor o
en los competidores. El posicionamiento enfocado en el consumidor logra
vincular el producto con uno de sus beneficios y éste logra crear una idea de
marca favorable.

El posicionamiento enfocado en los competidores posiciona el producto al
comprar el mismo. Con los beneficios que brinda respecto a los demas
competidores, y tal es el caso de muchas instituciones que compiten una contra
otra, afin de lograr ocupar un lugar dentro de un segmento de mercado.

b) Desarrollo de la estrategia de posicionamiento

Al realizar un programa de mezcla promocional se pueden emplear varias

estrategias de posicionamiento, entre las mas importantes se encuentran:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Posicionamiento por atributos y beneficios del producto: este tipo de
posicionamiento busca que las personas identifiquen los productos por
medio de los atributos y beneficios mas importantes que éstos ofrecen.
Posicionamiento por precio/calidad: este otro tipo de posicionamiento tiene
como estrategia combinar el precio y la calidad, es decir, que busca que
las personas vean que la calidad que ofrece determinado producto, es
superior al de sus competidores, y ademas, el precio al cual se esta
ofreciendo se encuentra por debajo de lo que reaimente seria justo.
Posicionamiento por uso o aplicaciéon: en este tipo de posicionamiento se
trata de entrar a un mercado a través de demostrar al publico, las
innumerables aplicaciones y los distintos usos con los que cuenta un
producto especifico.
Posicionamiento por categoria de productos: la estrategia no es buscar
competir una marca contra otra, sino que se busca competir y posicionar
los productos con respecto a otra categoria de productos, es decir, a otra
categoria que podria ser el sustituto o los sustitutos de dichos productos.
Posicionamiento por usuario del producto: este tipo de posicionamiento
busca asociar al producto con un determinado grupo de personas o
usuarios, a fin de que las personas se identifiquen con este grupo de
usuarios y adquieran el producto.
Posicionamiento por competidor: este posicionamiento es similar al de
categorias de productos, con la Unica salvedad de que aqui se busca a los
competidores que se encuentran en la misma categoria.
Posicionamiento por simbolos culturales: este tipo de posicionamiento es
el mas sencillo, pues aqui se trata de que las personas puedan diferenciar
la marca o los productos de determinada empresa, a través de la
utilizacién de un simbolo que se identifique con su cultura, o que sea facil
de identificar por las personas.
Reposicionamiento: es el tipo de posicionamiento mas dificil de realizar,
debido a que el propésito de esta estrategia es volver a posicionar un
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producto que estuvo muy bien posicionado alguna vez, pero luego sufrid
un carnbio debido a que present6 una disminucion en sus ventas.

c) Determinacion de la estrategia de posicionamiento

Como se pudo apreciar en el apartado anterior, se cuenta con varias estrategias
de posicionamiento y hay que determinar cual es la mas conveniente y adecuada
para una empresa especifica, para esto es indispensable seguir {os siguientes

pasos:
“Pasos de posicionamiento

1. ldentificacion de los competidores

N

Evolucion de las percepciones que los consumidores tienen de los
competidores.

Determinacion de las posiciones de los competidores.

Andlisis de las preferencias de los consumidores.

Toma de la decisién de posicionamiento.

I

Vigilancia de la posicion”. ( 1:63)

1.5 MERCADEO NO EMPRESARIAL

“Conjunto de actividades de intercambio, basicamente de servicio e ideas, que
son |levadas a cabo fundamentalmente por instituciones sin animo de lucro, bien

sean privados o publicos”. (12:899)

Dentro del mercado no empresarial se encuentran los siguientes:
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a) Mercadeo de instituciones no lucrativas:

Aqui se incluyen todas las actividades de las instituciones sin animo de
lucro, es decir, que son independientes de Ila naturaleza publica o privada
especificamente se reserva esta denominacién a las instituciones no
lucrativas de caracter privado u organizaciones que no son del gobierno
(ONG).

b) Mercadeo publico:

Este tipo de mercadeo se enfoca a las entidades publicas y el intercambio
esencialmente de los servicios publicos que presta la administracién de un
estado.El mercadeo publico no abarca aquellas actividades llevadas a
cabo por empresas publicas, las cuales compiten con el sector privado y
desean obtener beneficios de tipo econémico.

¢) Mercado social:

La finalidad de este tipo de mercadeo es desarrollar programas, para que
haya mayor aceptacién de ideas o comportamientos sociales.

d) Mercadeo politico:

“Este tipo de mercadeo se desarrolla por partidos politicos, sindicatos y
candidatos para conseguir el apoyo a sus ideas y programas y obtener el
voto de los electores”. (12:900)

Para muchas instituciones no lucrativas, el mercadeo no empresarial es dificil de
poner en practica, sin embargo es una pieza fundamental a la hora de querer(

|
|

aumentar la demanda de sus servicios, puesto que necesitan seleccionar un
mercadeo adecuado, para lograr llegar al publico deseado. Es por ello, que se ha
tomado como objeto de estudio, al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
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Guatemala, para determinar si esta institucién, tiene conocimiento acerca del
mercadeo no empresarial, y si en alguna ocasién lo ha puesto en practica.

1.5.1 Aplicacion de la mercadotecnia a las entidades pablicas e

instituciones sinanimo de lucro

“Para aplicar la mercadotecnia a las entidades publicas y sin fines de lucro deben

contemplarse tres aspectos:

1. Andlisis del mercado; es decir, de los consumidores, segmentos de

mercado, entorno, tendencias, etc.

2. El anélisis de los recursos, lo que implica determinar los puntos fuertes y
débiles propios de la competencia, asi como las oportunidades y
amenazas del entorno.

3. El andlisis de la misién, que supone definir el negocio o la actividad en la
que se encuentra la organizaciéon y los clientes a los que se dirigen”.
(12:909)

La mercadotecnia no lucrativa muchas veces se enfrenta a ligeras relaciones de

intercambio:

La mercadotecnia utilizada en las instituciones no lucrativasse financia de formas
diferentes de las que se utilizan en las empresas e instituciones lucrativas. Tal es
el caso del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, cuya fuente
de financiamiento son la venta de billetes de loteria por una parte y, a través del
cobro que recibe por los servicios prestados en sus instalaciones y hospitales

médicos.

“El costo de los servicios publicos pueden cubrirse en su totalidad mediante los
ingresos procedentes de los impuestos o donaciones”. (12:904)
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Es por ello que dichas instituciones deben aprovechar al maximo cualquier
oportunidad que tengan de realizar estrategias publicitarias. Otra forma en la cual
las instituciones obtieneningresos es a través de brindar servicios cuyo precio es
minimo, es decir, que se encuentran muy por debajo de los precios establecidos
por las empresas normales o incluso las universidades.

1.5.2 Estrategias de mercadotecnia social

La mercadotecnia social no es mas que “una parte 0 aspecto del mercadeo no
empresarial cuya finalidad es estimular y facilitar la aceptacion de ideas o
comportamientos sociales que se consideran beneficiosos para la sociedad o
bien frenar o desincentivar aquellas otras ideas o comportamientos que se
consideran perjudiciales. Se le denomina también mercadotecnia de las causas
sociales, mercadotecnia de las ideas y mercadotecnia de las cuestiones
publicas”. (12:1004)

Tanto en el caso de los bienes como en el de los servicios, la accion de la
mercadotecnia es facilitar y estimular el comportamiento del consumidor, afin de

obtener un resultado beneficioso para ambas partes.

“Sin embargo en el caso de los comportamientos sociales se producen dos

paradojas:

1) Se aboga por un comportamiento particular, pero generalmente no se
vende el producto que es el objeto de tal comportamiento.

2) Los comportamientos que se abogan no suelen ofrecer beneficios
personales a corto plazo, e incluso pueden ser molestos” (12:917).

Cabe mencionar que la aplicacién de las estrategias de mercadeo social,
como lo son: ia estimulaciénen las personas acerca del beneficio de
ayudar a una institucion sin fines de lucro, o de lograr desinteresar a una
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persona para que no adquiera productos de una empresa lucrativa y, los
sustituya por los de una instituciéon sin fines de lucro, no siempre son
sencillos, y muchos de ellos sufren dificultades, entre estas:

Producto: no se adopta a un segmento de mercado especifico, se trata de
conseguir que las actitudes y comportamiento del publico objetivo se
acoplen a la idea o a la propuesta de la causa social a la cual se estan
enfocando.

Precio: el precio en la mercadotecnia social no es un intercambio de tipo
monetario, el precio consiste en la dedicacién del tiempo y esfuerzos por
parte de beneficiario del programa.

Distribucion: no se trata de buscar la mejor forma de hacer llegar los
productos o servicios, se trata de poner lo mas cerca y a la disposicion de
los beneficiarios de la causa social, los medios materiales y humanos que
permitan o hagan mas facil las actitudes y comportamientos propuestos.
Promocién: los medios de comunicacion deben adaptarse a la forma y las
caracteristicas de los mercados a los que se dirigen los programas de
mercadeo social.

En las instituciones guatemaltecas el mercadeo social juega un papel muy

importante, debido a que se cuentan con varios paradigmas, en cuanto a ayuda

social se refiere, uno de estos es que las personas no creen en la labor de

muchas instituciones y por ello no hacen uso de los servicios que estas ofrecen.

Es por ello, que debe realizarse un mercadeo adecuado, afin de lograr romper

con estos paradigmas.

a) Elementos basicos para una campaiia social

- Se debe promover el cambio de comportamiento
- El objetivo principal es el bienestar individual y social
- La competencia es la conducta actual
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Estos tres elementos son fundamentales, a la hora de realizar una campafa
social, pues, como se puede observar, la diferencia con una campafa normal,
radica en que aqui no se busca promover un producto, tampoco el objetivo es el

lucro, ni mucho menos la competencia con otras empresas.

Una campafa social, es mas complicada que una campaiia lucrativa o normal,
esto debido, a que en una campaia social no se vende un producto, si no que se
trata de crear conciencia en la poblacién, acerca de alguna ayuda o servicio de
beneficio. Y la dificultad se presenta, en poder lograr hacer cambiar de
comportamiento a una persona, en cuanto a no comprar un producto, sino
apoyar a una instituciéon y obtener algun beneficioposteriormente. (Véase

anexo 4)

1.6 MERCADEO DE RELACIONES

“En los ultimos afios se ha observado que la mercadotecnia ha sufrido una
evolucién en el alcance en su objeto de estudio, pasando de su transicion aislada
a las relaciones de intercambio. Esto ha hecho suponer y considerar que el
objetivo de la misma no es sélo conseguir una simple transaccion, sino crear
relaciones estables y duraderas en los clientes a fin de que sean leales con la

empresa, esto es lo que se le llama mercadotecnia de relaciones”. (12:1003)

1.7 INSTITUCIONES Y COMITES
1.7.1 Institucién

Una institucién es una agrupacién que con determinados medios persigue una

meta o un objetivo especifico.
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1.7.1.1 Concepto de institucion

“La forma en que se relacionan los seres humanos de una determinada sociedad
o colectivo, buscando el mayor beneficio para el grupo. Son los usos, habitos,
costumbres o normas por los que se rigen las relaciones sociales y econémicas

entre los miembros del grupo”. (10:936)

Por otra parte, una institucién también se ha definido como un conjunto de
normas sociales, las cuales se relacionan y asocian con ciertos valores
prioritarios, afin de lograr satisfacer las necesidades basicas del ser humano.

1.7.1.2 Caracteristicas y naturaleza de una institucion

“Las instituciones se constituyen bajo ciertas caracteristicas, como lo son:
e Poseer intereses culturales
o Poseer intereses
o Poseer intereses educativos o deportivos
e Con enfoque alguin tipo de servicio social
e Con enfoque algtn tipo de ayuda asistencial
e Con enfoque de beneficencia
e Con enfoque a la promocion y desarrollo social
o Sin fines de lucro” (4:2)

1.7.1.3 Tipos de institucion

Dentro de los tipos de institucidbn que existen se encuentran dos grupos: las
instituciones que persiguen lucrar u obtener un incentivo econémico y por el otro
lado las que tienen como fin primordial servir y apoyar a la sociedad, es decir, no
tienen un fin de lucro.
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a)

Instituciones con fines de lucro

Entre las instituciones con fines de lucro mas importantes, se encuentran las

siguientes:

b)

Instituciones bancarias
Son aquellas instituciones encargadas de velar por los intereses
econdmicos, de un sistema bancario o incluso de un pais.

Instituciones de inversion

El fin primordial de estas instituciones es servir de consejeras y guias para
la inversion de determinada organizacibn o empresario. Asi mismo,
convertirse en una aliado para la empresa o empresario, pues facilita el
capital o bien que estos necesiten.

Instituciones politicas
Estas instituciones ayudan a regular la estructura de los érganos del

gobierno del estado.

Instituciones sin fines de lucro
El fin de estas instituciones es brindar un apoyo a la sociedad, es decir,
dentro de sus objetivos esta brindar servicios que beneficien a

determinados sectores de la poblacion.

1.7.1.4 Instituciones no lucrativas en Guatemala

En Guatemala actualmente hay varias instituciones que no persiguen ningun tipo

de lucro, su Unico propésito es brindar algin tipo de servicio. Dentro de las

instituciones no lucrativas en Guatemala, se encuentran las siguientes:
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Instituto Geografico Nacional: entidad publicacuyo objetivo es proveer
informacién geografica y cartogréafica confiable para el desarrollo del pais
a nivel publico y privado.

IPES (Instituto de Estudios Politicos, Econémicos y Sociales): es una
institucibn que cuenta con personalidad juridica, dedicada en lo
fundamental a monitorear y dar apoyo al cumplimiento de los acuerdos de
Paz.

Casa Alianza: es una organizacion independiente sin fines de lucro,
dedicada a la rehabilitacién y defensa de los nifios y nifias de la calle en
Guatemala.

FUNRUAL: brazo social de la caficultura guatemalteca, impulsando el
desarrollo humano en el area rural. Ejecuta programas y proyectos de
educacién, salud y capacitacion técnica.

Organizacién de las Naciones Unidas en Guatemala: organizacién que
apoya los esfuerzos nacionales encaminados a consolidar la paz.

PeaceCorps: grupo voluntario internacional que provee ayuda

humanitaria.

Los Nifios: organizacion benéfica que brinda ayuda a nifias huérfanas en
Guatemala.

Guatemala Partners: organizacién dedicada a brindar ayuda en general a
las comunidades necesitadas.

Mesa Global de Guatemala: es una entidad que aglutina a diversas
organizaciones sociales que trabajan en el tema de libre comercio.

NISGUA (Network In Solidarithywiththepeople of Guatemala): entidad que
ayuda brindando apoyo de recursos humanos y ayuda humanitaria.
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o Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala: institucion
dedicada a brindar servicios médicos a personas con deficiencias visuales
y auditivas.

1.7.2 Comité

1.7.2.1 Concepto de comité

“Comisién de personas, generalmente elegidas en asamblea y que negocia
determinados asuntos en nombre de aquella”. (10:448)

Los comités son aquellos organismos auténomos de las dependencias y
entidades de la administracion tanto piblica como privada, y que tienen como
objetivo colaborar en las acciones de control y vigilancia de las obras, acciones y
servicios que proporciona dicha administracion.

1.7.2.2 Estructura de un comité

Un comité se compone de:

“Un presidente, un secretario y 3 vocales de control y evaluacién, con sus
respectivos suplentes cada uno y tienen entre otras, las siguientes funciones
particulares, en el caso de obras:

o Presidente: organizar las inspecciones convocando a los otros miembros
de Contraloria Ciudadana, con la finalidad de verificar las caracteristicas
generales contratadas (proyecto general, calendario de ejecucién por
partida) de la obra.

« Secretario: registrar en los reportes de inspeccion, del avance de obra, de
las observaciones que se detecten en el recorrido, asi corno integrar un
archivo con toda la documentacién generada en la supervision.
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« Vocales: informar periédicamente a los vecinos del avance de la obra y
apoyar a los otros integrantes de la Contraloria Ciudadana en el
cumplimiento de sus funciones”. (16:s.p)

1.8 ANALISIS FODA
1.8.1 Concepto

EL FODA es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar
elementos internos o externos de programas y proyectos.

El FODA es un “anélisis sistematico que facilita el apareamiento entre las
amenazas y oportunidades externas con las debilidades y fortalezas internas de
la organizacion. La identificacion de las fortalezas y debilidades de las
compaiiias, asi como de las oportunidades y amenazas presentes en las
condiciones externas, se considera como una actividad comun de las empresas;
lo que en su conjunto se denomina FODA. Lo que suele ignorarse es que la
combinacién de estos factores puede requerir de distintas decisiones
estratégicas’. (14:172)

1.8.2 Elementos del FODA

El analisis FODA se encuentra divido en 4 elementos esenciales, los cuales son:

1. Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que
diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.

2. Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se
generan en el entorno y que una vez identificadas pueden ser
aprovechadas.

3. Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y
desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.
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4. Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto,
que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser
necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearlas.

En sintesis:

» Las fortalezas deben utilizarse
» Las oportunidades deben aprovecharse
» Las debilidades deben eliminarse y

» Las amenazas deben sortearse

1.8.3 Matriz FODA

El FODA se representa a través de una matriz de doble entrada, llamadamatriz
FODA, en la que en él nivel horizontal se analizan los factores positivos y los
negativos. En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto
controlables del programa o proyecto y los factores externos, considerados no
controlables.

Dicha matriz se encuentra dividida en 4 estrategias denominadas FO, DO, FA, y
DA (Véase figura 4). “Las estrategias FO se basan en el uso de fortalezas
internas de una empresa, con el objeto de aprovechar las oportunidades
externas. Las estrategias DO tienen como objetivo la mejora de las debilidades
internas que le impiden explotar dichas oportunidades. Las estrategias FA se
basan en la utilizacién de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el
impacto de las amenazas externas. Las estrategias DA tienen como objetivo
derrotar las debilidades internas y eludir las amenazas externas”. (8:172)
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FIGURA 4

Esquema de la matriz FODA

Factores Internos

FORTALEZAS DEBILIDADES
Factores externos
OPORTUNIDADES | ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

Fuente: elaboracidn propia septiembre de 2009.

El campo de aplicacion del analisis FODA es sumamente grande, debido a que

se puede aplicar a empresas grandes, medianas y pequefias, asi también se

puede realizar en cualquier tipo de institucién, empresa, o inclusive dentro de un

colegio o universidad.
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CAPITULO Il
SITUACION ACTUAL DEL BENEMERITO COMITE PRO CIEGOS Y SORDOS
DE GUATEMALA, EN RELACION A LAS ESTRATEGIAS DE MEZCLA
PROMOCIONAL APLICADAS POR DICHA INSTITUCION

2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Con la finalidad de obtener mayor informacioén, para lograr realizar el diagnostico
al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, el cual se encuentra
ubicado en zona 1 de la ciudad capital, se realizé el estudio, en base a cinco
centros ubicados especificamente en las zonas 1, 10 y 11 de dicha ciudad.

La investigacion se realizé, en base a cuatro fases: documental, concluyente,
trabajo de campo y por ultimo presentacion de los resultados obtenidos.La
investigacion documental, permitié obtener fundamentos teéricos relacionados
con el tema objeto de estudio. Adicionalmente, se llevé a cabo una investigacién
concluyente con el propésito fundamental de determinar el tamafo adecuado de
la muestra, la poblacion se determiné segin datos del censo realizado por el
Instituto Nacional de Estadistica (INE), en el afio 2002. Como referencia se tomo
la poblacién situada en los rangos de edad de 15 a 65 afos y situada en las
zonas 1, 10 y 11durante el periodo antes mencionado (Véase anexo 2). Esto
debido a que es el rango de edad y la ubicacién mas cercano, en donde se
encuentra la poblacion a la cual se va a enfocar el estudio (personas de 18 a 65
afos de edad).

Se realizaron un total de 384 encuestas y 15 entrevistas, 10 a las autoridades de
la institucion y 5 al publico en general. De tal forma, para determinar la muestra
idonea, se utilizd la formula de estimacion del tamafio de la muestra utilizando
una confianza del 95% y un error del 5%, determinandose de la siguiente
manera:
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Formula a utilizar:

n= Z 2 *P*Q* N
E?(N-1)+Z*P*Q
En donde:

Nota: se asume que tanto P como Q, tienen un valor del 50%, debido

a que no existe ninguan estudio previo al respecto.

n = muestra

N = poblacién (942,348) * 56.2% = 529,600 habitantes
P = probabilidad de personas que visiten el centro (0.5)
Q = probabilidad de personas que no visiten el centro (0.5)
E = error (0.05)

Z = nivel de confianza (1.96)

Despeje de la férmula:

n=  (1.96)2*0.5*0.5* 529.600

(0.05) ? (529,600-1)+ (1.96) %7 0.5 *0.5

n 50,8627.84

1,323.9975 + 0.9604
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n 50,8627.84 = 383.88 >384

1,324.9579

n= 384 personas

La muestra resultante es de 384 habitantes.

Para recabar la informacion, se utiliz6 el método de la encuesta, asimismo,
dichas encuestas se realizaron con una estructura breve y sencilla, con el Gnico
fin de recabar la informacién de una manera rapida y eficaz. La encuesta se
estructuré con preguntas cerradas, opciéon miultiple y preguntas abiertas.(Véase
anexo 10)

En cuanto al muestreo, se utilizé la técnica aleatoria sistematica. Por ultimo, para
completar la informacion de la investigacion se realizaron entrevistas directas, a
los integrantes del departamento de comunicaciones y relaciones publicas del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, asi también, ha
autoridades del hospital y especialistas.

El objetivo de la encuesta y entrevista se enfocd en verificar el conocimiento que
las personas tenian de los servicios que brinda el comité y al mismo tiempo
ubicar el grado de posicionamiento, que dicha institucién ocupa en el grupo

objetivo.
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2.1.1 Encuesta
La encuesta se realizé a 384 personas, dichas encuestas lograron determinar

dos puntos esenciales:

1) El conocimiento que tienen las personas acerca del Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, asi también, los servicios que dicha
institucion presta y si cuentan con alguna nocién respecto a la mezcla

promocional.

2) La zona o municipio a la cual pertenecen las personas, que transitan por

dichos centros.

La manera en la cual se distribuyeron las encuestas fue la siguiente:

CUADRO 1
Distribucién de las encuestas en los centros objeto de estudio

DENTRO DE LLAS | FUERA DE LAS
CENTRO ZONA | |nsTALACIONES |INsTALACIONES | CANTIDAD %
CECSA 1 10 90 100 26.04%
BIBLIOTECA
BRAILLE 1 5 45 50 13.02%
ESCUELA
HOSPITAL
RODOLFO 11 20 80 100 26.04%
ROBLES
ESCUELA
FRAY PONCE 11 5 45 50 13.02%
DE LEON
TOTAL 50 334 384 100%

Fuente: Investigacién de campo, octubre 2009.
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El cuadro anterior muestra, como en la zona 1 y zona 11 se realizaron 39% de
las encuestas para cada una de dichas zonas, esto a consecuencia, de que son
las zonas con mayor trafico de personas diariamente, mientras que en la zona
10, el trafico es menor. Asimismo, se puede apreciar que 50 encuestas (13% del
total) fueron realizadas dentro de las instalaciones y las demas fueron realizadas
fuera de las mismas, esto con el Unico fin de tener una muestra representativa de
ambos grupos, es decir, pacientes y no pacientes.

Las encuestas se realizaron a personas de 18-65 afios y ambos sexos, a fin de
lograr una muestra representativa de la poblacion. Se seleccionaron las zonas 1,
10 y 11 debido a que son zonas con mas trafico de personas y son las zonas
objeto de estudio.

Por Gltimo, se pudo observar que las personas que transitan cerca de los centros
objeto de estudio, pertenecen a la clase media-alta, media y baja.

2.2GENERALIDADES DEL BENEMERITO COMITE PRO CIEGOS Y SORDOS
DE GUATEMALA

2.2.1 Historia y fundacién del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, es una institucion sin fines de lucro,
dirigida a personas con problemas visuales y auditivos, fundada el 13 de
diciembre de 1945, por la Doctora Honoris Causa Elisa Molina de Stahl. Dicha
institucion esta regida por una Junta Directiva, la cual esta integrada por once
profesionales guatemaitecos, quienes prestan sus servicios ad-honorem.
Actualmente, la presidencia esta a cargo del licenciado Miguel Von Hoegen.
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El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, esta conformado por 36 programas y
servicios, los cuales se hacen posibles, por el trabajo de 579 colaboradores y
gracias a los fondos que genera la venta de billetes de Loteria Santa Lucia. El
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, es una institucion que ofrece servicios
médicos, educativos y de rehabilitacion, los cuales son el producto de una
planificacion integral. Cuenta con clinicas de diagnéstico y tratamiento en las
areas de oftalmologia y otologia, para adultos y nifios. Estd equipado con
tecnologia de punta.

Esta institucion cuenta con la misién de: “contribuir a mejorar la calidad de vida
de las personas que acuden al Comité con problemas visuales y auditivos.” Y la
visién de: “ser una Institucidon que con recursos de excelente calidad, para la
atencion de problemas visuales y auditivos, permita a la poblacion afectada
mejorar su nivel de vida, procurando su autosuficiencia.”

Los valores con {os que cuenta la institucion, son los siguientes:

e Solidaridad con la poblacién ciega y sorda, primordialmente con las
personas de escasos recursos econémicos.

e Honestidad y honradez.
e Equidad y justicia.
e Trabajo en equipo.

Se pudo observar, que no se encuentra ningun material que exponga los valores
de la institucién, por lo que se puede decir que no se divulga dicha informacion y

muchos empleados la desconocen.

Durante el trabajo de campo se pudo observar [0 siguierite:
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En el caso de la solidaridad, al momento del ingreso de una persona a las
instalaciones no es atendida de manera adecuada. Asimismo, no se le hace
saber que puede beneficiarse a través de una evaluacién de su situacion

socioeconomica, que hace el departamento de trabajo social.

En cuanto a trabajo en equipo se refiere, se pudo apreciar como los clientes
internos (empleados) trabajan cada uno por su cuenta, no se observé ayuda de
un nivel a otro, es decir, que se informara al paciente y luego se trasladara con

alguien, para que éste ultimo, atendiera al paciente de una forma adecuada.

2.2.2 Base legal del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos es una instituciéon privada no lucrativa
social y educativa, fundada el 3 de diciembre de 1945, en la ciudad de

Guatemala.

El Congreso de la Republica de Guatemala ie otorgé el titulo y dignidad de
benemeérita institucion, el 27 de octubre de 1998; por su encomiable labor, que
ha beneficiado ampliamente y sin discriminacién alguna, a la poblacién

guatemalteca.

Adicionalmente a esto, la institucién se encuentra inscrita en la Superintendencia
de Administracion Tributaria (SAT), por lo cual, en cada uno de los servicios que
presta en sus diferentes centros se extienden las debidas facturas. (Véase

anexo 3)
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2.2.3 Estructura administrativa de la institucion

La estructura administrativa comprende las siguientes divisiones: division
médica, division de educacion, division de loteria Santa Lucia, division
administrativa financiera, divisién de recursos humanos, divisién de trabajo social

y division de comunicaciones.

FIGURA 5
Organigrama general del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

| Division Médica |

Diﬁsiénde
S Educacion.
Auditoria | Auditoria j. ; N
. Externa 1 . interna T

- / N — Division de

% 3 : Loteria

Asamblea @ ¢ N Direccion Division
- General T Jur_ztadure;twa - % " Eecutiva . X Administrativa
8 . ¢ S - ; g R | i"ws-ﬂm-a-—-m—w:/. occoen /
; " Divisionde

I S “Recursos
Asesoria . Humanos |

4 ,Ju_ndl,ta“ J | Divisionde
| TrabajoSecial
Direccionde
: Comunicaciones :
i - e

Fuente: Memoria de labores del Benemérito Comité Pro Ciegos Y Sordos de Guatemala. Pag. No. 5, afo 2008.

La figura anterior muestra como, la direccién ejecutiva estad compuesta por siete

divisiones, cuyas funciones son:
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1)

2)

4)

5)

7)

Division médica: tiene como funcién proporcionar todo el apoyo y equipo
necesario, para cada uno de los hospitales de la institucion.

Division de educacién: tiene como funcién brindar fos instrumentos y
material de apoyo, a todos los centros educativos de la institucién.
Division de loteria: su funcién es controlar y realizar los sorteos de la
Loteria Santa Lucia, asi como hacer entrega de los premios.

Division administrativa-financiera: esta division estd encargada de
realizar todos los procesos administrativos (planificacién, organizacién,
direccion y control). Adicionalmente, distribuir los presupuestos a cada uno
de los departamentos, y recaudar las donaciones, asi como, aprovechar
éstas de la mejor manera.

Division recursos humanos: tiene como funcién, realizar todos los
procesos de seleccidn, contratacion, induccidn y capacitacién de personal.
Division de trabajo social: cuenta con la funcién principal, de asesorar a
pacientes de escasos recursos, a fin de someter su caso a estudio y
determinar si la institucion le puede o no otorgar ayuda, en cuanto a
operaciones o tratamientos médicos se refiere.

Division de comunicaciones: tiene como funcién primordial, realizar
procesos de comunicacion, tales como: publicidad, promocién, relaciones
publicas y mercadeo.

2.3 SERVICIOS

Actuaimente, el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, cuenta con suficiente
capacidad instalada, sin embargo no se utiliza en su totalidad.

A continuacién se presenta un cuadro de la capacidad instalada de cada uno de
los centros objeto de estudio:
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CUADRO 2
Capacidad de atencion por cada uno de los centros de la institucion

CENTRO | CAPACIDAD | % CAPACIDAD | UTILIZACION | % UTILIZACION
Hospital 500 38% 170 34%
Fscuela y 200 15% 85 42.5%
Jardin Infantil
CECSA 400 31% 178 44.5%
Biblioteca 100 8% 5 5%
Brallle
Escuela Sta. 100 8% 21 21%
Lucia
TOTAL 1,300 100% 459 35.30%

Fuente: Investigacién de campo, octubre 2009.

En el cuadro 2, se observa como los centros del Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos, cuentan con capacidad suficiente para atender a mas pacientes, sin
embargo, sélo se utilizan 459 de la capacidad total, la cual es de 1,300. Esto a
consecuencia de que la poblacibn no conoce los servicios que presta la
institucion y por otro lado, muchas personas tienen la idea de que es un servicio

caro y que quizas no podran pagarlo.

Cabe resaltar, que dentro de los centros se pudo apreciar equipos de alta
tecnologia, los cuales han sido adquiridos para satisfacer cada vez mas, las
diferentes necesidades de los pacientes, asi mismo, estos son de suma
importancia, debido a que cada vez las enfermedades visuales y opticas, van
evolucionando y al mismo tiempo, requieren de tratamientos mas sofisticados,
para contrarrestar dichas enfermedades. Dentro de estos equipos de alta
tecnologia, se encuentran algunas recientes adquisiones, como lo son:
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e Camara de contacto para realizar consultas de manera inmediata.
¢ Camaras para detectar tumores tempranamente (RETCAM).

e Aparatos para la sordera mas comodos y pequefios.

Todos estos equipos de alta tecnologia, han sido adquiridos y financiados una

parte por la institucion y otra parte por donaciones. (Véase imagenes 1y 2)

Asimismo, se cuenta con personal altamente capacitado, para la atencion
personalizada de cada uno de los pacientes con deficiencias visuales o auditivas.
(Véase imagen 3)

IMAGEN 1
Adquisicion de equipos de alta tecnologia para la atencion de pacientes

con deficiencia visual

canciteis | Gohierno dard facilidades parala

visualiza
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inversignes semioiettacion cok el stleihe de lintecet & eanansion Sz 2 gcansmia el seryiimiants gt fysniss de
Tiba.

Hospital Doctor RodoHo Robles cuents con
tecnologia de punta

Cowa adquisicée da b c4mara Roteom, o bespital D Rodells Rebles, porde dobectar posiies famares
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| de comactn Reteam, que eard o fevionming o pasado 9 de
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Fuente: Diario de Centroamérica, edicién electrénica, 19 de enero del 2004.
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IMAGEN 2
Equipos de alta tecnologia para la atencién de pacientes

con deficiencia auditiva y visual

Fuente: Memoria de labores del Benemérito Comité Pro Ciegos Y Sordos de Guatemala. P&g. No. 16, afio 2008.

IMAGEN 3

Atencion personalizada para pacientes con deficiencia auditiva y visual

Fuente: Memoria de labores del Benemérito Comité Pro Ciegos Y Sordos de Guatemala. Pag. No. 17, afio 2008.
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Por otra parte, es importante hacer menciéon que actualmente los centros del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, estan dirigidos por médicos altamente
capaces y reconocidos dentro del gremio médico. Dentro de estos médicos se

encuentran:
o Dr. Carlos Castellanos (Director area auditiva).

Cuenta con rnds de 10 afios de experiencia, en el area oftaimica. Asi mismo,

cuenta con una especialidad en dicha rama.
e Dr. Alejandro Fuentes Fumagalli (Director area visual).

Posee 15 anos de experiencia, en el area oftaimica y otoldgica. Asi también,
cuenta con su propio consultorio en la zona 19, de la ciudad capital.
Adicionalmente a esto, cuenta con especialidad en el area oftalmica, y
actualmente se encuentra cursando una especialidad en el area otolégica.

e Dr. Mario de Ledn Regil(Director del instituto de Ciencias de la Vision).

Actualmente, se encuentra cursando una especialidad en el area otolégica, asi
mismo, cuenta con 20 afios de experiencia en medicina general y tratamientos
visuales. Cuenta con su propio consultorio en la zona 9, donde atiende

emergencias.

Estos médicos, en unién con la junta directiva de la institucién, han otorgado la
denominada “Cuota unica”. Dicha cuota, es la que se cobra por consulta en
cualquier centro médico, la cual asciende a Q30.00, esto se hace con el
propésito de beneficiar a las personas y para que las mismas, asistan a
realizarse sus chequeos de manera mas frecuente. Ahora bien, en cuanto a
operaciones o tratamientos posteriores, estos son evaluados por el
departamento de trabajo social, es decir, que los precios de las operaciones y
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tratamientos varian dependiendo las posibilidades de las personas, pero sin
excederse de los Q.10,000.00.

Otro dato importante, es que la institucion con el afan de seguir ayudando a las
personas, ha creado el sistema de estudios y becas para los médicos que
atienden en la institucién, esto se hace con el fin exclusivo de tener a médicos

capacitados y especializados en el area visual y auditiva. (Véase imagen 4)

IMAGEN 4
Médicos graduados con especialidades en problemas auditivos y visuales

Fuente: Memoria de labores del Benemérito Comité Pro Ciegos Y Sordos de Guatemala. P4g. No. 12, afo 2008.

2.3.1 Clasificacion de los servicios que brinda el Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala

Actualmente, el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos brinda varios servicios a
las personas con discapacidades auditivas y visuales, pero todos estos servicios
se encuentran divididos en 2 grupos, los cuales son:
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a) Servicios Médicos

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos cuenta con hospitales y clinicas a
nivel nacional. Hoy con sus centros de atencién y campafas de prevencion,
cubre los cuatro puntos cardinales. Dentro estos servicios médicos se

encuentran los siguientes:

o Cirugia preventiva auditiva y visual

o (Cirugia de emergencia

o Tratamiento y prevencion de ceguera

¢ Tratamiento y prevencién de la pérdida de audicién

¢ Encamamiento y albergue temporal

e Operaciones de glaucoma, retino-vascular, retina y vitreo, segmento
anterior, Oculo-plastica, pediatria, estrabismo y neuro-oftalmologia y
diagnéstico.

¢ Servicios de farmacia y ptica
b) Servicios educativos

Para atender el campo de la educacién especial, el Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos ha logrado desarrollar varios servicios educativos para atender
las necesidades de la poblacién con limitaciones visuales o auditivas. Dentro de
estos servicios se encuentran:

¢ Estimulacién temprana de nifios con deficiencia visual y auditiva.

¢ Clases de apoyo de mecanografia, artes y oficios, moral y urbanidad.
e Formacién musical.

o Ensefianza del cédigo Braille, lenguaje de sefias y abaco.

¢ Programa de Adiestramiento de la Percepcién Auditiva (PAEPA).

¢ Psicologia individual y familia.

53



Como se mencionaba anteriormente, el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
cuenta con mas de 30 centros distribuidos por toda la republica de Guatemala.
Sin embargo, para la presente investigacion se estudié especificamente a los

cinco centros ubicados en la ciudad capital, los cuales son los siguientes:
1) Centro de educacion continuada para sordos adultos “CECSA”

Fundado en 1994, ubicado en la segunda avenida 8-53, zona 1, de la ciudad

capital. Los servicios que presta son:
¢ Plan diario:

Cursos bdsicos aprobados por el Ministerio de Educacion, como: terapia del
lenguaje, psicologia, trabajo social, computacién, escuela para padres,
orientacion vocacional y laboral, servicio voluntario de interpretacion de lenguaje
de sefas, programas universitarios e insercion laboral.

e Plan sabatino:

Utiliza la misma metodologia del plan diario, proporciona una educacién integral,
ofreciéndole al estudiante sordo la preparacién académica que le permita
continuar con sus estudios al siguiente nivel, para luego incorporarse al trabajo,
previa capacitacion laboral y lograr su independencia econémica. En plan sabado
se atienden j6venes de nivel primario y nivel basico, de 14 afios en adelante.

2) Escuela para nifios ciegos “Santa Lucia”:

Fundada el 23 de octubre de 1941, ubicada en la segunda calle “A” 9-00, zona
10, de la ciudad capital. Los servicios que brinda son:
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Estimulaciéon temprana: atiende de 0 a 4 afios de edad, en programas
individualizados que se trabajan conjuntamente con padres de familia,
asignando tareas para la casa.

Educacidon Pre-primaria: se atiende a nifios y nifias en las secciones de
parvulos y preparatoria, estimulando en los mismos las areas basicas para
el aprendizaje.

Primaria: se imparten los programas del Ministerio de Educacion,
adaptados a las necesidades especificas de los nifios, se complementa la
educacién con cursos de sistema Braille, abaco, orientacion y movilidad y
actividades de la vida diaria.

Clases de apoyo: mecanografia, artes y oficios, moral y urbanidad,
formacioén musical.

Estimulacion visual: fue creado con el objetivo de que los alumnos de
baja vision, aprendan a utilizar su remanente visual.

Departamentos técnicos: trabajo social, psicologia, terapia del lenguaje,
orientacién educacional, transcripcion de textos, clases especiales (lecto-
escritura braille, abaco, orientacion y movilidad, actividades de la vida
diaria).

3) Hospital de Ojos y Oidos “Doctor Rodolfo Robles Valverde”

Fundado el 13 de diciembre de 1975, ubicado en diagonal veintiuno, 19-19 zona

11, de la ciudad capital. Los servicios que ofrece son:

Departamento de oftalmologia: consulta externa, encamamiento,
programa de prevencion de la ceguera e Instituto de Ciencias de la Vision.
Consulta externa: cuenta con una serie de clinicas para dar atencién a
pacientes en las siguientes subespecialidades: general, glaucoma, retino-
vascular, retina y vitreo, segmento anterior, 6culo-plastica, pediatria,

estrabismo y neuro-oftalmologia y diagnéstico.
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- Programa de prevencion de la ceguera: realiza actividades en todo el
pais, destacandose en cursos de capacitacion, formacion de promotores,
promocion a través de charlas educativas, tamizajes de agudeza visual,
jornadas oftalmolégicas y quirdrgicas.

- Programa de postgrado: con el fin de incrementar el numero de
profesionales especializados, en el Hospital de ojos y oidos “Doctor
Rodolfo Robles Valverde” se coordina con el Instituto de Ciencias de
Visién el Postgrado de Oftaimologia.

- Instituto de Ciencias de la Vision (ICV): esta dedicado a la formacién de
médicos especializados en oftalmologia cuya maestria dura cuatro afios.
El daltimo afo es de prestacion de servicio social a los hospitales
regionales. La especialidad es respaldada por la Universidad Francisco
Marroquin, quien otorga el diploma de rnaestria en oftalmologia.

4) Escuela y jardin infantil para sordos “Rodolifo Stahl Robles”:

Inici6 sus servicios el 4 de febrero de 1991. Esta ubicado en la catorce avenida,
15-38 zona 11, teléfono: 2474-4868 y telefax: 2474-4869.

Brinda atencion integral especializada a nifios con problemas auditivos, gque
estén comprendidos entre las edades de 0 a 7 afios de acuerdo a la filosofia
oralista, ademas reciben:

o Terapia de lenguaje.

¢ Programa de Adiestramiento de la Percepcién Auditiva (PAEPA).
e Psicologia individual y familia.

e Trabajo social.

Asi también, presta servicios de educacién e integracion con metodologia

especifica, primero y segundo nivel de lenguaje, primero y segundo grado de
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primaria, danza y expresion corporal, dibujo y pintura, integracion escolar,
escuela para padres de familia, terapia del lenguaje y atencién psicolégica.

5) Biblioteca Braille

Actualmente funcionan dos bibliotecas Braille, donde se tienen materiales para
consulta general para personas ciegas y de baja vision.

La primera Biblioteca Braille esta ubicada en el edificio de la Biblioteca Nacionai
quinta avenida 7-26, zona 1, y cuenta con 700 titulos de tematica general en
sistema braille, funciona de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas. Esta suscrita
a la biblioteca virtual de Tiflolibros, que cuenta con mas de 26,000 titulos;
ademas en formato de audio-libros tiene alrededor de 1200 titulos. (Véase anexo
11)

En la escuela para nifios ciegos “Santa Lucia’, esta ubicada la segunda
biblioteca Braille, donde funciona una sala de atencion a los alumnos que asisten
al centro educativo. La Biblioteca Braille, es una seccién educativo-cultural que
pertenece a la division de educacion y rehabilitacion, del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos. Sus actividades estan orientadas a:

e Conservar y difundir el acervo bibliografico en formatos accesibles para
las personas con discapacidad visual, es decir, libros en formato braille,
audio y electrénico. Coadyuvar con los fines educativos y culturales de las
personas ciegas y deficientes visuales.

e Mantener relaciones con otras bibliotecas, instituciones culturales y/o
personas afines. El voluntariado es el conjunto de actividades que se
realizan con un espiritu solidario, con libertad, que se llevan a cabo sin
retribucién alguna y que se desarrollan dentro de una organizacion.

e El voluntario es la persona que se compromete libremente y sin esperar

recompensa econdmica, para desarrollar una actividad solidaria, la cual
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no es su ocupacién habitual y la realiza en su tiempo libre. Debe participar
dentro de una organizacioén trabajando en equipo y ser capacitado.

2.3.2 Evolucién de los servicios que presta el Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala.

Desde sus inicios, los centros de servicios del Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala, se crearon con la finalidad de atender y dar seguimiento a
la mayor cantidad de personas, que presentaran algun tipo de discapacidad

visual o auditiva.

Cabe resaltar, que para el afio 2007, ya se contaba con un total de 658
pacientes, distribuidos en los distintos centros de servicio, para el siguiente afio
estos pacientes disminuyeron en pequefias proporciones, el 2008 con 622
pacientes. Para el afio 2009, se presenta una disminucion significativa, siendo
459 pacientes. Es decir, que del afio 2007 al 2009, hubo una disminucion del
30% en la atencidn a pacientes con discapacidades visuales y auditivas.

Actualmente, la institucion desaprovecha en gran manera la capacidad instalada
que poseen cada uno de los centros, asimismo, ha ido disminuyendo afio con
afio, esto a consecuencia de la falta de divulgacion de los servicios y por ende el
desconocimiento de los mismos. (Véase cuadro 3)
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CUADRO 3
Requerimiento de los servicios que presta el Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala

CENTRO CAPACIDAD 2007 2008 2008
Hospital 500 248 231 170
Escuelay 200 102 110 85
Jardin Infantil
CECSA 400 207 214 178
Biblioteca 100 45 28 5
Braille
Escuela Sta. 100 56 39 21
Lucia
TOTAL 1,300 658 622 459

Fuente: investigacién de campo, enero 2010.

Al cuestionar a las autoridades de la institucién, acerca de si se promueven o no
los servicios médicos, de rehabilitacién y educacion; coincidieron en que se le da
mas importancia a otros servicios que a éstos, por lo cual las personas

desconocen la ubicacion de los mismos y la forma de adquirirlos.

Por otra parte, las autoridades dieron a conocer que la tendencia, en cuanto a
consultas y servicios prestados, actuaimente presenta una baja significativa.
(Véase grafica 1)
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GRAFICA 1

Tendencia de la asistencia de pacientes a los centros de atenciéon del Benemérito

Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
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Fuente: investigacién de campo, enero 2,010

2.4 SITUACION DEL DEPARTAMENTO DE MERCADEO Y PUBLICIDAD

Actualmente, el departamento de mercadeo y publicidad de la institucién, se

encuentra integrado por 4 personas, las cuales presentan los siguientes puestos:

o Directora General de mercadeo y relaciones publicas

e Periodista

o Disefiador grafico

e Secretaria

Dicho departamento esta encargado de realizar las labores de promociéon de

todos los servicios de la institucién, tanto dentro como fuera de la ciudad capital

de Guatemala.
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Este departamento cuenta con la funcién de buscar patrocinios y ayudas con
otras empresas, tanto monetarias como en equipo, accesorios 0 productos y
servicios gratuitos para la institucion, dentro de éstos ultimos se puede
mencionar:

o Difusién de servicios en radio, prensa y television

o Entrevistas en radio y television

o Espacios especiales en prensa

¢ Medicina

« Utiles de oficina (Cassetes, tinta, lapices, crayones, etc.)

¢ Alimento

Se pudo apreciar, que el departamento de comunicacién y relaciones publicasno
cuenta con estrategias y planificaciones adecuadas, para el éxito de los objetivos
con los que cuenta el departamento. Esto debido a que no se tiene contemplado
ningan tipo de control para determinar el funcionamiento adecuado de las
estrategias de comunicacion. Es por ello, que se requiere de una eficiente
estrategia de comunicacion para que se den los resultados esperados, y que la
eficiencia de las mismas se mida a través de un sistema de control adecuado,
para cada una de las estrategias.

Actualmente, el departamento tiene la tarea de promover los tres enfoques con
los que cuenta la institucién, los cuales son:

- Educacidn-rehabilitacion

- Loteria
- Salud
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Esto ha hecho mas dificil la tarea de mercadeo y relaciones publicas, es por ello,
que se ha observado que dicho departamento se ha inclinado a promover
mayormente a la loteria debido a que ésta es la que genera la mayor cantidad de
ingresos para la institucién. Esta situacién deja descuidadas las areas de

educacion-rehabilitacién y la de servicios médicos. (Véase anexo 13)

2.4.1 Publicidad

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos ha utilizado de manera constante el
primer elemento de la mezcla promocional, es decir la publicidad, esto con el
unico fin de dar a conocer los servicios que presta el Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos.

2.4.1.1 Publicidad realizada por la institucion

A continuacién se presenta un breve resumen de la utilizacion de la publicidad
por parte de los cinco centros de servicio del Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala.
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CUADRO 4
Publicidad utilizada actualmente por el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos

de Guatemala

Elemento de ]
la mezcla
promocional Centros de servicios
Publicidad CECSA SANTA LUCIA H. RODOLFQ ESCUELA Y BIBLIOTECA
ROBLES JARDIN
INFANTIL
Asignacion No se asigna No se asigna No se asigna No se asigna No se asigna
de
presupuesto
No hay, se No hay, se No hay, se utiliza No hay, se No hay, se
Contratacion utiliza el utiliza el el diseflador utiliza el utiliza el
de agencia disefiador disefiador grafico interno disefiador disefiador
publicitaria gréfico intemo gréfico interno gréfico interno grafico interno
Se usa Se usa Se usa Se usa Se usa
Utllizaclon de | ocasionalmente | ocasionalmente | ocasionaimentey | ocasionalmente | ocasionaimente
material y se incluye y se incluye se incluye dentro y se incluye y se incluye
publicitario dentro de dentro de de matenial dentro de dentro de
material general | material general general de la material general | material general
de la institucién, | de la institucién, institucién, no de la institucién, | de la institucién,
no no especificamente no no
especificamente | especificamente de este lugar. especificamente | especfficamente
de este lugar. de este lugar. de este lugar. de este lugar.
Campafias No se han No se han Se ha incluido No se han No se han
Publicitarias realizado realizado dentro de algunas realizado realizado
camparnas, pero
no
especificamente

Fuente: investigacion de campo, octubre 2009.

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, la forma en la cual se hace uso de
la publicidad en el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos es inadecuada,
debido a que esta no se trabaja acorde a las necesidades que tiene cada centro,

63



sino que se trabaja segun los criterios o experiencia del departamento de
comunicacion y relaciones publicas, y en muchas ocasiones el apoyo publicitario
es escaso. Asimismo, se puede observar que en cuanto a campafias publicitarias
para dar a conocer los servicios, éstas no se han realizado de una manera
adecuada y secuencial. No se le da seguimiento y en muchas ocasiones sélo se
mencionan los servicios de manera superficial, no directamente refiriéndose al

mismo.

Otro punto relevante, es que la institucion no cuenta con una planificacién o
estrategia promocional especifica. Ademas no se cuenta con lineamientos o
guias a seguir, sino que la publicidad que se realiza se basa en las necesidades

que se van presentando.

Por Ultimo, es de hacer notar que en los 5 centros nunca se ha realizado una
campana publicitaria formal, para promover y dar a conocer Ios servicios, esto
debido a que siempre se ha dado prioridad a otras divisiones de la institucion,
como es el caso de la Loteria Santa Lucia. Y en el caso del hospital, solo se han
realizado campafias generales de los servicios de operacién de ojos y oidos,
pero no se ha puesto énfasis en el hospital como tal, es decir, en la tecnologia y
los médicos con los que cuenta, la atencién, los diferentes tipos de operaciones y

la ayuda de trabajo social, para personas de escasos recursos.

Estas situaciones se han presentado por mas de veinte afios, a pesar de que se
ve la necesidad de dar a conocer los diferentes centros de servicio, debido a que
estos son la razén de ser de la institucion.

2.41.2 Tipos de publicidad llevados a cabo

Actualmente, el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos ha realizado publicidad
enfocandose en las dos clasificaciones generales que existen, la publicidad de
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mercados de consumo y la de mercados empresariales.En el caso de la
publicidad de mercados de consumo, la institucion se basa en la denominada
“publicidad local/minorista’, pues trata de promover los servicios de determinados
centros.

Y por el otro lado, en el caso de la publicidad de los mercados empresariales se
basa especificamente en la denominada “publicidad de empresa a empresa”
pues trata de llegar a ciertos acuerdos con los encargados de otras empresas,
afin de que promuevan sus servicios, a cambio de que la institucion incluya
publicidad de ellos en determinadas campafias.

a) Medios publicitarios utilizados por el comité:

1) Publicaciones en los diarios de mayor circulacién de la ciudad capital,
como:

- Prensa libre

- Nuestro Diario

- Diario la Hora

- Diario de Centro América
- Siglo Veintiuno

- Periddico

En estos medios escritos, el comité ha tratado de dar a conocer algunos de
los problemas que causan la sordera o la pérdida de la visién, tales como: el
estrabismo, el ojo seco, glaucoma, uso de audifonos, es decir, hace uso de
estos medios para dar a conocer informacién preventiva. La institucién ha
confiado en que dando ciertos consejos certeros, puede disminuir los casos
de sordera y pérdida de la vista en las personas. Por otra parte, también
presenta casos de superacion y motivacion de personas que han logrado salir
adelante a pesar de sus limitaciones auditivas o visuales.
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Sin embargo, cabe resaltar que esta bien dar consejos y motivar, pero hay
que dar soluciones, y en muchas ocasiones dentro de sus publicaciones no
se da a conocer el servicio que la institucién ofrece, para solventar el
problema que se esta describiendo. Es decir, que se publica una enfermedad
de la vista o de la audicion, pero no se presenta, el lugar a donde acudir. Y es
precisamente aqui donde debe aprovechar la institucion para darse a conocer
y dar a conocer los servicios que presta.

Por otra parte, en muchos articulos sélo se incluyen los numeros de
teléfonos, pero no la direccién del centro especifico donde se brinda el
servicio. Asimismo, sucede con afiches, trifoliares y volantes, que se han
realizado en la institucion. Es de suma importancia identificar o contar con un
namero de informacién para que las personas puedan abocarse y conocer
mas de la institucion asi como, poder relacionar los articulos, afiches, o
piezas publicitarias con los servicios que brinda la institucién. Para
ejemplificar esta situacion se presentan los siguientes articulos:
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IMAGEN 5
Publicacién en Prensa Libre acerca de casos de superacion de personas con
deficiencias auditivas

PRENSA LIBRE com
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. o 33C }000es Qe CIrDAPSITN, €53 semana, en
Zuena vida fos cuains Jecos DeComnos Ssigiares 22
B00s, 105 CUes 3vudan 3 vlegrer Socaimente
2 ndos sordos.

Mutecriss - Esproains -

Juegos Deportivos Escolares para Sordos, una muestra
de esfuerzo

4 3

Lo N3 v oas 62 Las S5cuelzs eSpecizes del
Comité Pro Oegos ¥ Sordos en Guatemala,
Zacapa, Quetzaltenanga ¥ Retatnieu,
JmaLlBON que, pese 3l aknaa totd o paraat
M gue wvEn, podnan cenvestrse en figuas del
futhol, sdetsme, Nataudn ¢ ajedrez, dsoEinas
£0 135 cusles CompIDICoN N e5I06 JAS
5pecides que se cSebran Cada dos aos.

Jeege Mana Crentes, cocrinaden ddd pregrema
Sreees 92 Recraandn y Depiete ddd Comié, exphea que
25te gwento permmats a kas personas con
dscanedad arduva enceOTy un meso 3z
antegraia soal. *Madiante sstas juegos hemos
Sescubiectn talentos que han ganada a e
canroamencans. mekuss”, dze Dfbentes.

L0 0o oz Siferenaa los depertes para sordis
&5 la susbtuedn de las sefiales audibvas (por
sjemphs sibates © dspars de sateas] por

T & gy de et bmd»evu‘l_as,ylaprey_rmzdémfpkm;oe
102 061272 opactancia y alegris de v, - 3poye. S0 embargo, aungue Muchas deporstas
T sEneme rcav DSCEinas S SERD, IenIaTIen o2 RS v pueden cir, tos Juegas v VIven en un anbrente
PEsOS 7 CATEAL, tadlcoso, ya que padres y fambares entustastas

assten a3 ver compabr a sus hipes € hoas.
PORL CRISTEMA BONILLD

Fuente: Prensa Libre, edicién electrénica, 17 de noviembre del 2005.

IMAGEN 6
Publicacion en Revista “D” acerca de casos de superacién de personas con
deficiencias auditivas

D frente

La voz mas profunda

Victor Hugo Celis explica en lengnaje de sefias por qué se hizo
pintor, c6mo es su vida y, con ello, nos develiza un mundo para
muchos desconocido.

Fuente: Revista “D”, edicién electrénica, noviembre del 2009.
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En los dos articulos anteriores, sélo se da ejemplo de motivacion y superacion,
pero en ninguno esta colocado el logotipo de la institucion, ni se hace referencia
del lugar o centro donde se puede rehabilitar, atender o evitar este tipo de casos.
Es por ello que como antes se mencionaba por una planificacién o estrategia
promocional inadecuada es que los servicios no se dan a conocer de una

manera correcta.

2) Entrevistas enradioy TV
o Radio

- Alfa

- Radio Punto

o« TV
- Telediario

- Guatevision

En estas entrevistas, se han tocado temas tales como, la creacién del
“Tiflocine” (cine para ciegos), fecha y ubicacion de los torneos de la luz y el
sonido, programas como el PROAD (prograrna de rehabilitacion en el
domicilio). Es decir, que se han utilizado los espacios en radio y television
para dar a conocer los nuevos servicios que se estan brindando a la
poblacién, pero no se refuerzan los servicios rmas importantes, como lo son
las jornadas preventivas, tratamiento de ceguera y sordera, ya que, dichos

servicios, deben mantenerse en la mente de las personas constantemente.
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IMAGEN 7
Entrevista con Rafael Montoya (Jefe de la biblioteca Braille)
Realizada por el programa “Casa Comal”, en radio Infinita Fm, afio 2007

Fuente: Investigacién de campo, octubre 2009.

3) Reportajes

- Guatevisiéon ( Programa Viva la Maiiana)

- Canal 13 (Telediario)

- Canal 3 ( Programa Nuestro Mundo por la Mafiana)
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e Eje de finanzas y presupuesto: incluye la administracion y
aprovechamiento de todos los recursos financieros de la institucién.

Es importante aclarar que el presente estudio es sobre estrategias de
comunicacion, pero se encuentra ligado a otros elementos para que éste se
pueda llevar a cabo de una manera efectiva. En el caso de la institucién, para
que el eje beneficiario funcione, necesita de todos los procedimientos
administrativos o eje de procesos y tecnologia sean los adecuados, para que no
atrasen las decisiones o planificaciones del departamento de publicidad.

Por otra parte, el eje de funcionarios y trabajadores de la institucion, debe
conocer cuales son las nuevas propuestas y objetivos que la institucion persigue,
es decir, que debe mantenerse informado al personal acerca de nuevas
campafas y nuevos beneficios, ofrecidos a la poblacidn, esto afin de que el
personal, actie de una manera adecuada y no improvise o desconozca las
nuevas estrategias que la institucion lleva a cabo.

En cuanto al eje de finanzas y presupuesto, este debe respetar el presupuesto
que se ha asignado y al mismo tiempo, respetar el tiempo en el cual se ha
estipulado utilizar las diferentes estrategias de comunicacién. Debido a que si no
se respetan los presupuestos asignados las estrategias de comunicacion
tenderéan al fracaso por no contar con el dinero para ser realizadas.

Con la aclaracion anterior, se puede profundizar en cuanto al tema de la mezcia
promocional o estrategias promocionales, ya que esta es la pieza angular de
nuestra investigacion. Las estrategias de comunicacion se  encuentra
contempladas en el ‘“eje estratégico beneficiario’, el mismo presenta los
siguientes aspectos:
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se cuenta con la participacién de personas con deficiencias visuales y auditivas
de varios paises. Este afio se cumplen veinte afos de llevar a cabo dicha

carrera, por lo cual cada vez son mas las empresas que patrocinen este evento.

Esta carrera tiene como fin dar a conocer al publico en general, las capacidades
de las personas con deficiencia visual o auditiva, asimismo, se da la oportunidad
de participar y conocer un poco mas de la institucion.

Para dar a conocer la fecha y el lugar en donde se llevara a cabo la carrera,
todos los anos se elaboran afiches. Es importante hacer notar, que estos afiches
no cumplen con los elementos primordiales en cuanto a una campana social se
refiere, debido a que no promueve el cambio de comportamiento, no hace
referencia al bienestar individual y social, pues a pesar de ser un evento social,

no se menciona en ninguna parte.

Y por ultimo, se puede observar que la imagen no refleja a una persona con
deficiencias visuales o auditivas, lo cual inclusive, puede llegar a ser ofensivo,
para los familiares de personas con deficiencias de ese tipo. Ademas los
motivantes que son los premios casi ni se notan y se hace mas referencia a la
Loteria Santa Lucia, no a la institucibn quien es la responsable del evento.
(Véase imagen 9)

- Torneo Metropolitano de Atletismo
Este torneo cuenta con dos afos de llevarse a cabo y es otro evento que esta
generando afluencia de personas, este torneo se lleva a cabo en los meses de
abril y mayo, cuenta actualmente con un presupuesto de Q. 250,000.00 y al igual
que la carrera cuenta ya con mas de 20 patrocinadores, los cuales recaudan este
presupuesto. Lastimosamente, este torneo también se promociona mas para
publico general, que para los pacientes o personas con discapacidad. Pues se
busca generar algun tipo de ingreso extra para la instituciéon, pero no se da a
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conocer a los participantes ni a los patrocinadores, el motivo real de la

realizacion de dicho torneo.

IMAGEN 9

Afiche de la “XX Carrera Internacional de la luz y el sonido”

Salida

A carctarias v Nocutis yFementsa

Loteria Santa Lucia
8:00 ks,
34, ave 8-63 1.1 =
Loteria Sania Lucia e g
Sabre el antlio  cum chchl  part el 10 e seplientee
perilerico Categeoria Libre @ 20.00

11 Octubre
arrera

de 1a 1uz y el sonido fig

Meta

Hospital de Ojos v Gidos
Dr. Rodolio Robles

10

Fuente: Departamento de Comunicaciones y relaciones piblicas del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de

Guatemala.

b) Campaiias de divulgacion servicios

La institucion ha tratado de realizar mas de 3 campanas de divulgacion de los
servicios que presta. Sin embargo, no tuvieron el resultado esperado, tal es el
caso de la campaiia de divulgacion denominada “;Sabia usted qué?” la cual
tenia el proposito de divulgar los servicios de la institucion. Asimismo, se tenia
contemplado realizar dicha camparia en mantas gigantes y mupis.

La camparia tenia previsto dar siete consejos y al mismo tiempo informar acerca
de los servicios a la poblacién, pero a consecuencia de una inadecuada
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planificacion y mala asignacién del presupuesto no se realizé, se dejé sélo como
un anuncio de prensa, recortando a “3 consejos” debido a la falta de respuesta.
(Véase imagen 10)

IMAGEN 10
Piezas creativas de la campaia de divulgacién “; Sabia Usted qué?” realizada
por el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemaia
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Fuente: Departamento de comunicaciones del Benemérito Comité Pro Clegos y Sordos de Guatemala

En la imagen anterior se puede apreciar 3 de las 7 piezas creativas que se tenia
previsto publicar. Estas piezas cuentan con algunas debilidades, entre las cuales
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se puede mencionar: demasiado contenido textual, colores de texto muy débiles
y dificiles de leer, logotipo de la institucién demasiado pequefio; la imagen no
corresponde al texto que se esta presentando.

Segun lo descrito en cuanto a la publicidad social, a estas piezas creativas les
hace falta el punto esencial, el cual es transmitir la idea de ayudar al projimo y el
cambio de actitud.

¢) Instructivos y bifoliares informativos
Oftro de los elementos publicitarios que ha utilizado el Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala para dar a conocer los servicios son los
instructivos y bifoliares en donde explica algunos de los servicios que presta.

Estos instrumentosse han utilizado muy pocas veces debido a que sélo se
utilizan cuando alguna empresa que apoya a la instituciébn lo solicita. Sin
embargo, ésta publicidad no se ha dado a conocer en general a la poblacion.
(Véase imagen 11)
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IMAGEN 11
Bifoliares utilizados por el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala

. . . Imprenta Braitle
Benemerito Comite Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
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Fuente: Departamento de comunicacion y relaciones publicas del Benemérito Comité Pro Clegos y Sordos de
Guatemala

Cabe resaltar que los bifoliares contienen informacién adecuada, tal como:
horarios de los centros, secciones extras, teléfonos de contacto, imagenes
relacionadas con lo expuesto, es un buen material informativo. Sin ernbargo, no
se ha hecho uso en varios centros y en los centros que se han utilizado, no se
cuenta con un lugar visible donde el usuario pueda tomarlo y leerlo.

2.4.2 Promocion de ventas

Es importante hacer notar que la promocion de ventas es una técnica muy util
para el éxito de una empresa o institucion, es por ello, que a continuacion se
presenta la situacién actual del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala:
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2.4.2.1 Tipos de promocion realizadas en centros y hospitales

La institucion cuenta con la capacidad de promover, tanto los medicamentos
como los accesorios auditivos o Vvisuales, estos son obsequiados por
patrocinadores o empresas privadas. Pero a pesar de esto, la institucion no ha
considerado pertinente realizar estas promociones, a pesar de que son de suma
importancia, ya que constituyen un complementode ayuda adicional para el

paciente.

Actualmente,se han hecho intentos por promover los medicamentos e incentivar
a las personas, para que adquieran los accesorios que la institucién ofrece, pero
no se ha tenido éxito. Algunas de las promociones que han intentado realizar,
son la venta de medicamentos a precios accesibles, perc no se estudian los
precios de la competencia, por lo cual, a veces el precio es demasiado alto, y por
ende, los usuarios prefieren comprarlos en otros establecimientos, algunas
personas se refirieron a esto al momento de realizar las encuestas, indicaban
que encuentran mucho més barata la medicina en otros lugares, que dentro de la
institucion.

Otro tipo de promociéon que se ha tratado de realizar es el denominado “dia
especial’, en el que se da un precio especial en cuanto a medicinas, anteojos,
aparatos auditivos u otro accesorio, sin embargo, por falta de una adecuada
divulgacién no se han obtenido los resultados deseados.

2422 Historial de promocion

Como anteriormente se mencioné, no se cuenta con promociones dentro de los
centros de la institucion, sin embargo, muchas instituciones aplican las
promociones como beneficios, es decir, brindan atencién personalizada, crean

jornadas especiales dentro de sus instalaciones, y muchas otras instituciones
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cada mes tienen un dia especial, pero lo divulgan de una manera efectiva en

medios como prensa, radio o simplemente con afiches llamativos.

Es por ello, que los centros del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, deben
utilizar alguna de estas herramientas, afin de lograr atraer mas usuarios a los

centros.

2.4.3 Mercadeo directo

Dentro de las estrategias actuales de la institucién, se tiene previsto realizar
materiales informativos y distribuirlos en las areas aledafias a la institucién, a los
pacientes y a familiares. El proposito de realizar el mercadeo directo es debido a
que en afios anteriores no se hacia necesario la utilizacion de este tipo de medio,
pero se ha visto la efectividad de este instrumento de comunicacion y el impacto

que causa en las personas.

En el afio 2009, se intent6 realizar este tipo de mercadeo, sin embargo, por una
mala planificacién en las estrategias de comunicacién, no se llevé a cabo y esto
puede volver a ocurrir en el 2010.

2.4.3.1 Mercadeo directo realizado

En el 2008, se aplicé el mercadeo directo, en el cual se utilizaron varias bases
de datos de empresas que patrocinan y ayudan al Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos. Estas bases de datos se utilizaron para dar a conocer los
servicios mas importantes de la institucion. Sin embargo, no se dio seguimiento a

la iniciativa, por lo cual no dio los resultados que se esperaban.
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2.4.3.2 Pagina de internet

La institucion cuenta con una pagina de internet, la cual debido a que el nombre
de la institucion es sumamente extenso, se optéd por hacer énfasis en la
parte esencial de su nombre, se denominé Unicamente como

“www.prociegosysordos.org.gt’. (Véase imagen 12)

La pagina fue disefiada para informar a las personas acerca de la institucion.
Cabe mencionar, que la realizacion de la pagina de internet estuvo a cargo del
disefiador grafico de la institucién. La pagina actualmente, cuenta con tres
objetivos esenciales:

e Dar a conocer a un segmento de la poblacién la existencia de la
institucion.
o Dar a conocer las funciones de la instituciéon.

e Crear libre acceso a la informacion.

En el primer objetivo, dar a conocer a la poblacion la existencia de la
institucion, la pagina cuenta con informacién como: visiéon, misién, valores,
objetivos, centros, historia y otros elementos, pero hace falta puntos esenciales
tales como:

. Qué significa el logotipo?, ;el porqué de su creacidn? ;quién lo creo?
Asimismo, no se cuenta con los logros mas importantes obtenidos por la
institucién, ni la cantidad de pacientes que atienden, se cuenta con un archivo en
PDF (archivo electrénico que mantiene el disefio original del autor), el cual se
denomina “Memoria de Labores” pero se encuentra en un lugar poco visible
dentro de la pagina.
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En el segundo objetivo, dar a conocer las funciones de la institucién, dentro
de la pagina sélo se hace mencién de los servicios que presta cada centro, pero
no se hace mencién de precios, médicos que atienden, déonde se puede solicitar

informacion.

En el tercer objetivo, crear libre acceso a la informacion, si se dan a conocer
cifras de los ingresos y egresos de la institucion, asi como en que se han
utilizado los mismos. Sin embargo, sélo se cuenta con un archivo del afio 2008,
pero no se cuenta con un historial para tener un parametro e ir observando el
crecimiento de la institucién.

Por ultimo, no se tiene planificado dentro del departamento de comunicacioén y
relaciones publicas cada cuanto debe ser actualizada la pagina, ni tampoco se
cuenta con un sistema de control para darle mantenimiento en cuanto a
problemas que puedan presentarse a la hora de que alguna persona accese a la
pagina.

A continuacion se presentan algunas imagenes de la pagina web de la

institucion:
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IMAGEN 12
Vista previa de la pagina del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de

Guatemala / Men principal
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Fuente: www.prociegosysordos.org.gt

En la imagen anterior, las flechas muestran en el primer caso, como el logotipo
es demasiado pequeiio, en el segundo caso las pestafias o enlaces estan con
colores muy palidos y ademas son muy pequeiios y poco legibles.

IMAGEN 13
Vista previa de la pagina del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala / Sub menu de Loteria Santa Lucia

B ComoJugar
Loteria
Santa Lucia

B Intaenet | bhodo prtedc- disactads PR

Fuente: www.prociegosysordos.org.gt
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Dentro de la pagina se encuentra un sub menu reservado a la Loteria Santa
Lucia (Véase imagen 13), pero cabe resaltar que es el unico sub menu que tiene
animacién flash (disefio con movimientos), es decir, que llama mas la atencion.
Esto ocasiona que las personas hagan click en la imagen y cambien a la pagina
web de la loteria, dejando a un lado la pagina de la institucion.

Asimismo, dentro de la pagina no existe un espacio para que los visitantes se
registren o soliciten informacién de la institucion o los servicios que presta.

Actualmente, se tiene una pagina de la Imprenta Braille del Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos, sin embargo es completamente desconocida inclusive para
el personal de la institucién, io que ocasiona una falta de aprovechamiento de las
herramientas de comunicacién con las que cuenta.La pagina lleva por nombre:
www.upbguatemala.wordpress.com. (Véase imagen 14)
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IMAGEN 14
Vista previa de la pagina del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
(Seccién Imprenta Braille)
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Fuente: Investigacién de campo, noviembre 2009.

2.4.4 Relaciones publicas

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala con el propésito de
darse a conocer y posicionarse en la mente de los usuarios ha buscado el apoyo
de varias empresas para que patrocinen eventos y ayuden a divulgar los
servicios que la institucién brinda a las personas con deficiencias visuales y
auditivas

Estas actividades se llevan a cabo a través de una solicitud preliminar a alguna
empresa de interés; es decir, se solicita cita previa con el director o gerente
general de alguna empresa a fin de que ésta pueda patrocinar a la institucion.
Luego de la solicitud, se entabla una cita inicial y luego otra con la junta directiva
de dicha empresa y por ultimo se establece el acuerdo correspondiente en donde
se presta el patrocinio necesario para la institucion.
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2441 Empresas que han patrocinado y ayudado a la institucién

Actualmente se cuenta con un gran numero de patrocinadores dentro de los

cuales destacan:

¢ Medios de comunicacion

- Canal 3 (Programas Al Filo de la Noche y Telediario)
- Canal 7 ( Programa Nuestro Mundo por la Mafiana)
- Canal 13 (Noticiario Telecentro Trece)

- Diario Al dia

- Diario Centro América

- Prensa Libre

- Nuestro Diario

- Siglo Veintiuno

- El Periédico

- Grupo Emisoras Unidas

- Grupo Alius

- Grupo Radial el Tajin

e Empresas que apoyan con la colocacién laboral de personas con
deficiencia visual y auditiva

- Banco G&T Continental

- Nestle

- Helados Sarita

- Frito-Lay de Centroamérica

- Kern's de Guatemala

- Mcdonald’s

- Walt-Mart Centroamérica

- Entre otros
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2.4.5 Ventas Personales

En lo que respecta a la divisién educativa y hospitalaria, se cuenta con un grupo
de mas de 100 personas de la institucion y voluntarios, que tienen como funcion
visitar o hacer llamadas generales a comunidades, cantones y algunos pueblos
del area rural. Lo anterior a fin de verificar en cada hogar si existen personas con
deficiencias visuales o auditivas, y asi poderlos convertir en pacientes activos de
la institucion. A las personas que presenten discapacidades visuales o auditivas
se les informa a donde pueden acudir para que se les brinde un servicio
adecuado. Estas actividades no se realizan constantemente, sino que s6lo 1 6 2
veces por afo, lo cual ocasiona que las personas dejen de asistir, por falta de
motivacion o informacion a donde acudir después de la primera consulta.

Cabe resaltar que en el area rural es donde se presenta la mayor cantidad de
discapacidad, ocupando un 56% del total de personas con discapacidad en el
pais (Véase anexo 1, grafica 14), y es por ello, que la institucion se enfoca mas
al area rural, pero no se da un seguimiento constante lo cual hace que no se
alcancen los objetivos deseados.

Por otra parte, la institucion descuida totalmente elotro 44% de la poblacion, la
cual se encuentra en el area urbana, ya que en dicha area se encuentra tanto la
cede de la institucion, como 5 centros de atenciébn para personas con
discapacidad visual y auditiva, y no se aprovecha.

2.5 PRESUPUESTO DE LA INSTITUCION

Actualmente, la institucion cuenta con un presupuesto el cual se conforma, por el
14% de lo recaudado en [a loteria, por donativos realizados por patrocinadores, y
por ultimo, por lo recaudado en el hospital y centros de servicios. Este
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presupuesto se distribuye en cada una de las divisiones de la institucién. La
distribucién de este presupuesto se realiza de la siguiente manera:

CUADRO 6
Distribucién del presupuesto de la institucion en el afio 2008

Departamento Cantidad asignada %
Division Médica Q 22,979,320.53 38.68%
Divisiéon de Educacion y

Rehabilitacion Q 15,155,839.30 25.51%
Direccién de Trabajo Social Q 4,553,193.58 7.66%
Direccion Administrativa- 0
Financiera Q 3,607,502.59 6.07%
Direccién de Comunicaciones Q 2,712,358.06 4.57%
Auditoria Interna y Externa Q 613,149.84 1.03%
Direccién de Recursos Humanos Q 835,405.54 1.41%
Direccion Ejecutiva y Junta

Directiva Q 630,374.77 1.06%
Adquisicion de Inventarios y

Activos Fijos Q 8,326,828.96 14.02%
Total Q 59,412,973.17 100%

Fuente: Memoria de Labores. Pag. No. 36, afio 2008.

En el cuadro anterior se detalla la distribucién del presupuesto, se puede
observar como la division médica es la que tiene un mayor presupuesto.
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En el caso de la Direcciébn de Comunicaciones, la cual es el objeto de estudio
de la presente investigacion, cuenta con un presupuesto que asciende a
Q 2,712,358.06. De este presupuesto se pagan las ndminas de los 4 empleados
que laboran en este departamento, el pago se realiza de la siguiente manera:

CUADRO 7
Pagos de némina para empleados de la direccién de comunicaciones

SALARIO

PUESTO ANUAL PAGO IGSS | PAGO IRTRA  BONIFICACIONES TOTAL

Directora

General Q  84,00000| Q 4,057.20 | Q 840.00 Q 3,000.00 | Q 91,897.20

Reportero | Q  54,00000| Q 2,608.20 | Q 540.00 Q 3,00000 | Q 60,148.20

Secretaria |  36,00000| Q@ 1,738.80 | Q 360.00 Q 3,000.00 | Q 41,098.80

Disefador

grafico Q 6000000 Q 289800 | Q 600.00 L Q 3,000.00 | Q 66,498.00
TOTAL Q 259,642.20

Fuente: investigacién de campo, afio 2008.

El cuadro anterior muestra los pagos a cada uno de los empleados del
Departamento de Comunicaciones y Relaciones Publicas, el total de pagos
asciende a Q 259,642.20, lo cual representa el 9.57% del presupuesto.

El resto del presupuesto (90.43%), la Direccién de Comunicaciones, lo utiliza de
la siguiente manera:

e Programa de divulgacion de los servicios Q 597,775.00 (22.04%)
e Programa de divulgacién de la loteria: Q 1,280,720.00 (47.22%)
o Campafias de sorteos extra y ordinarios: Q 15,000.00 (0.55%)
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e Campana de sorteos super extraordinarios: Q 150,738.75 (5.56%)

¢ Disefos de billetes de loteria: Q 250,000.00 (9.22%)
e Disenos de trifoliares y apoyo para los servicios: Q 150,000.00 (5.53%)
e Otros: Q 8,48205 (0.31%)

Es importante observar que dentro de los rubros antes mencionados, Unicamente
tres de son designados al area de servicios médicos, de educacion y
rehabilitacion; es decir, que se cuenta con un presupuesto real, para el area de
servicios de salud, educacién y rehabilitacion de Q. 756,257.05. En el siguiente

cuadro, se describe cada uno de estos rubros:

CUADRO 8

Presupuesto real asignado al area de servicios médicos, de educacion y

rehabilitacion del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Programa de divulgacion de los servicios Q 597,775.00
Disefios de trifoliares y apoyo para los servicios Q 150,000.00
Otros Q 8,482.05
Total Q 756,257.05

Fuente: Memoria de Laborales. Pag. No. 48, ano 2008.

Del total del presupuesto asignado para la Direcciobn de Comunicaciones
Unicarente el 27.88% (Q 756,257.05) es para promover los servicios de
educacion, rehabilitacién y servicios médicos, mientras el otro 72.12% (Q 1,
956,101.01) del presupuesto, esta asignado para la loteria. Lo antes rnencionado
muestra claramente como se le da prioridad a otros servicios de la institucion y

no a los servicios que son la razén de ser de la institucion, como lo son Ios
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servicios meédicos, de educacion y rehabilitacion, para personas con
discapacidad visual o auditiva. Por altimo, es importante hacer mencién, de que
se cuenta con un presupuesto aparte, para el mantenimiento de las
instalaciones, pero al igual que el presupuesto antes mencionado, no se utiliza
de una manera efectiva y eficaz, por lo que las instalaciones muestran
desperfectos en sus rétulos y en sus fachadas. (Véase anexo 5)

2.6 ANALISIS DE LA COMPETENCIA Y LA PARTICIPACION DEL
MERCADO POR PARTE DE LA INSTITUCION

Actualmente, el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala cuenta
con competencia tanto directa como indirecta. En el caso de la competencia
indirecta esta se presenta entodas aquellas empresas e instituciones dedicadas
a la venta de anteojos y lentes de contacto, las cuales hoy en dia realizan
examenes de la vista especializados. Entre estas empresas se puede mencionar;
Devlyn, Optical Center y la Curacao. Otras empresas también se dedican a la
venta de aparatos auditivos y poco a poco se estan convirtiendo en competidores
del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala. (Véase imagen 15)
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IMAGEN 15

Competencia indirecta del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala

Fuente: investigacién de campo, noviembre del 2009.

En cuanto a la competencia directa en el area de rehabilitacion visual, la
institucion tiene como principal competidor a la Universidad Rafael Landivar, la
cual cuenta con programas educativos para este tipo de personas y es el
principal competidor del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos. Por otra parte,
en cuanto a servicios preventivos y hospitalarios se refiere, la institucién cuenta
con competidores como lo son Fundacién Pro Bienestar del Minusvalido
(FUNDABIEM), institucién dedicada al tratamiento de personas discapacitadas
en general, el Instituto Guaternalteco de Seguridad Social (IGSS), la Secretaria
de Obras Sociales de la Esposa del Presidente (SOSEP), la Fundacién Visual y
en menor grado los Hospitales Roosevelt y Hospital San Juan de Dios. (Véase
imagen 16)

Las entidades antes mencionadas, se consideran competidores del Benemérito
Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala debido a que realizan intervenciones
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quirtrgicas y tratamientos a personas con discapacidad visual o auditiva, en
muchas de éstas no se cuenta con médicos especialistas, como en el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos. Estas entidadeshan detectado un
mercado necesitado de los servicios por lo cual se han dado a la tareade
especializarse en el area visual y auditiva para lograr captarmercado ofreciendo
los servicios a precios altos.

IMAGEN 16
Competencia directa del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Fuente: Investigacién de campo, noviembre 2009.
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2.6.1 Precios, ubicacion y servicios de la competencia

Anteriormente se hizo referencia, a que la institucién cuenta con competencia
directa e indirecta, y no s6lo en cuestion de servicios, sino también en lo que se
refiere a precios y ubicaciéon. Actualmente, las personas aseguran que en los
hospitales se les atiende mas rapido, desconociendo que estos no son
especialistas en enfermedades de ojos y oidos.Sin embargo, las personas
debido a la falta de recursos econémicos acuden a los hospitales, desconociendo
que los servicios tienen un precio elevado. (Véase anexo 1, cuadro 64)

Por otra parte, las empresas que actualmente se dedican a atender
enfermedades visuales o auditivas, a diferencia del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala, realizan campailas publicitarias y de promocion
para dar a conocer la empresa o institucioén y los servicios que presta. (Véase
anexo 6)

A continuacion, se presenta un cuadro con el resumen de precios y ubicacién de
algunas empresas o instituciones que forman parte de la competencia:
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CUADRO 9

Precios, servicios y ubicacién de empresas o instituciones que representan una

competencia para la institucion objeto de estudio

EMPRESA O SERVICIOS DE SERVICIOS
INSTITUCION VISUALES CONSULTA | TRATAMIENTO [ aypyrivos CONSULTA | TRATAMIENTO
Q. 800.00a
FUNDACION * Examen de 12 Q. 300000 No cuenta con
VISUAL vista Q. 15.00 (anteojos) este servicio Q - Q -
(zona 1) Q. 1,20000a
* Correccion de Q. 8,000.00 No cuenta con
defectos visuales | Q. 15.00 (laser) este servicio Q - Q -
Q. 3,000.00 a Q. 2,000a
Q. 25,000.00 Q. 15,000.00
HOSPITALSAN | * Op. (lasery * Op. (lasery
JUAN DE DIOS | Preventivas Q - cirujfas) Preventivas Q - cirujlas})
(zona 1) Q. 5,000 a Q.3,000 a
* Op. De Q. 50,000.00 *Op. De Q. 38,000.00
emergencia Q - (Cirujias) emergencia Q - {cirujias)
Q. 3,000.00a Q. 2,000 a
Q. 25,000.00 Q. 15,000.00
HOSPITAL * Op. (lasery * Op. (lasery
ROOSEVELT Preventivas Q - cirujfas) Preventivas Q - cirujias)
(zona 11) Q. 5,000 a Q.3,000 a
* Op. De Q. 50,000.00 * Op. De Q. 38,000.00
emergencia Q - {cirujias) emergencia Q - (cirujias)
* Servicio de
FUNDABIEM aparatos
auditivos { solo
(varios centros Q - .
en el pafs) en jorrladas
No cuenta con especiales, de entrega
este servicio Q - donanciones) Q - gratuita
Q. 450.00a Q. 1,800.00 a
. Q2,000.00 .
CLINICAS NIRO | * Examen de la ; Op. Q. 20,000.00
SANO vista Q 30.00 (anteojos) preventivas Q 30.00 | (cirujias)
(Mixco) Q. 3,800.00 2
* Correccién de * Op. De Q. 30,000.00
defectos visuales | Q 30.00 emergencia Q 30.00 | (cirujias)
1GSS * Op. 4.83 % del NO TIENE * Op. 4.83 % del NO TIENE
(varlas centros | proventivas sueldo mensual | casto Preventivas sueldo mensual | costo
en el pafs) * Op. De {aprox.Q.81a * Op.De {aprox.Q.81a
emergencia Q. 500) emergencia Q. 500)
DEVLYN Q1,200.00a
(varfos centros | * examen de la Q5,600.00 No cuenta con
en el pais) vista Q - | tanteojos) este servicio Q - Q -
OTRAS OPTICAS Q.500.00a
(varios centros | * Examendela Q 3,000.00 No cuenta con
en el pais) vista Q. 10.00 {anteojos) este servicio Q - Q -
UNIVERSIDAD
LANDIVAR * Brinda el servicio de biblioteca Braille y algunos servicios de educacién para personas con discapacidad
{zona 15) visual {Uinicamente lectura y escritura braille} , estos servicios no tiene costo alguno

Fuente: investigacién de campo, enero 2010.
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En el cuadro anterior, se puede observar claramente que las entidades que
brindan servicios visuales o auditivos cobran la consulta a precios bajos o
gratuitos. Sin embargo, los tratamientos tienen un precio elevado, mientras que
el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala cobra por la consulta
Q.30.00 y a través del departamento de trabajo social los tratamientos oscilan de
Q. 100.00 a Q 10,000.00 aproximadamente, aunque en algunos casos aumenta
dependiendo la gravedad o complejidad del problema visual o auditivo.

La institucion objeto de estudio cuenta con patrocinios y donativos, entre otros, y
su objetivo es el bienestar de las personas, no el lucro.

2.6.2 Participacion de mercado del Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala

Actualmente, el Benemerito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala cuenta
con una participacién de mercado de! 11.63%; lo cual coloca a la institucion por
arriba del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS) y de las clinicas y
hospitales particulares colocandose unicamente por debajo del los hospitales
nacionales. (Véase Anexo 1, cuadro 64)

La institucion esta cediendo mercado tanto a otras clinicas como al IGSS, debido
a la falta de promocién, pues la institucién cuenta con 5 centros de atencién en la
ciudad capital, asi como meédicos especializados, tecnologia de punta y otros
beneficios, como farmacia y venta de accesorios a precios accesibles los cuales
no se estan dando a conocer a la poblacién guatemalteca por lo cual las

personas buscan otras alternativas.

96



2.7 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Las encuestas se llevaron a cabo, en la ciudad capital de Guatemala,
especificamente, en los centros ubicados en zona 1, 10 y 11. Se tomé como
muestra a personas ajenas a la institucion y a familiares de los pacientes. Se

realizaron un total de 384 encuestas.

2.7.1 Conocimiento de la poblacion acerca del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala

A) Informacién demografica de los encuestados

e Sexo

CUADRO 10
Personas encuestadas por sexo

GENERO CANTIDAD PORCENTAJE

Masculino 204 53%

Femenino 180 47% ‘
TOTAL 384 100% 1

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009

En cuanto a sexo se refiere, este mostrd cierta equidad, sin embargo, se pudo
apreciar que dentro las personas encuestadas, en su mayoria pertenecen al sexo
masculino, aunque ésta se da tan solo en una pequefia proporcion, mas que las
personas de sexo femenino, las cuales también mostraron una afluencia

bastante alta a la institucion.
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Esta situacion se presentd debido a que la mayor parte de personas que
transitaban por las zonas objeto de estudio son padres de familia y en muchos
casos el hombre es el principal responsable de llevar el sustento al hogar, no
obstante, las mujeres mostraron afluencia aceptable, esto a consecuencia de que
se presentaron muchos casos de madres solteras.

¢ Edad

CUADRO 11
Personas encuestadas por edad

RANGO DE EDAD CANTIDAD PORCENTAJE |
18-23 216 56%
24-29 97 25%
30-35 23 6%
36-41 20 5%
42-47 14 4%
48-53 6 2%
54-59 7 2%
60-65 1 0%

66 6 mas 0 0%
TOTAL 384 100%

Fuente: elaboracion propia, octubre 2009.

Mas de la mitad de las personas encuestadas se encuentran entre los dieciocho
y veintitrés afos y una cuarta parte lo constituyen personas de veinticuatro a
veintinueve afos (Véase cuadro 11). Esto muestra como la mayor parte de los
transeuntes que circulan por estas areas son personas sumamente jovenes.

Por ofro lado, las personas mayores también se hicieron notar aunque soélo
representaron un 13% (de 36 a 66 afios), esto a consecuencia de que en muchos
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casos las personas mayores, presentan alguna dificultad para salir de su hogar,

tales como poca visién, problemas al caminar y escuchar.

e Domicilio de los encuestados

Domicilio de las personas encuestadas

CUADRO 12

DOMICILIO CANTIDAD %
zona 1 28 7%
zona 2 2%
zona 3 2%
zona 4 2%
zona 5 13 3%
zona 6 33 9%
zona7 34 9%
zona 8 12 3%
zona 9 8 2%
zona 10 18 5%
zona 11 44 1%
zona 12 21 5%
zona 13 16 4%
zona 14 2%
zona 15 2%
zona 16 1%
zona 17 2%
zona 18 20 5%
zona 19 7 2%
zona 20 1 0%
zona 21 11 3%
Otro 70 18%
TOTAL 384 100%

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.
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La mayor parte de los encuestados en los centros objeto de estudio, residen en
zona 11 y zona 1, ocupando un 11% y 7% respectivamente. Mientras que el
resto se encuentra ubicado en zonas aledafias a los centros. Cabe mencionar
que dentro de los encuestados hay un 18% de personas que residen en
municipios cercanos a la capital. Este 18% (70 personas) se encuentra

distribuido de la siguiente manera:

CUADRO 13
Domicilio de las personas encuestadas (areas aledanas)

DOMICILIO/MUNICIPIO CANTIDAD %
Mixco 24 34%
Villa Canales 3 4%
San Juan Sacatepéquez 4 6%
San Miguel Petapa 6 9%
Villa Nueva 22 31%
San José Pinula 3 4%
Antigua Guatemala 2 3%
Fraijanes 1 1%
Amatitian 5 7%
TOTAL 70 100%

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

El cuadro anterior muestra que dentro del grupo de personas encuestadas, que
residen en municipios aledafios a la capital, un 34% reside en Mixco y un 31% en
Villa Nueva; es decir, que se encuentran en sectores muy cercanos a los centros

objeto de estudio, tal es el caso del centro de zona 11.

100



B) Conocimiento de la institucion

GRAFICA 2
Conocimiento del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, segtn
encuestados
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2009

El 83% de los encuestados dijeron conocer o haber escuchado acerca de esta
institucion, mientras el 17% respondié que no conoce.

Es importante hacer mencion que las personas que aseguraron conocer o haber
escuchado acerca de la institucion, expresaron que la conocian debido a que se
encuentra situada en un lugar comun y conocido. Ademas, es un punto de
reunioén frecuente de personas, que transitan por el sector del periférico y la
Universidad de San Carlos, pero en su mayoria aseguraron soélo conocer el
nombre de la institucion, pero desconocen a qué se dedica o que servicios presta

a la poblacién.
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2.7.2 Medios utilizados para dar a conocer los servicios a la poblacion

Se cuestiond a las personas acerca de cual es el medio de comunicacién por

el que se han percatado de la existencia de la institucion.

e Medios de comunicacion
En la grafica siguiente, se presentan los diferentes medios por los cuales se

han enterado las personas de la existencia de la institucion.

GRAFICA 3

Medio a través del cual se enterd de la institucion, segln encuestados
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

En cuanto a fos medios de comunicacion a través del cual se enteraron de la
institucion, el 40% menciond la television; el 37% aseguré no haber visto

publicidad en ningun tipo de medio.
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Los encuestados aseguraron haber visto o escuchado acerca de la institucion, la
mayoria hizo la salvedad de que los anuncios hablan de la Loteria Santa Lucia, y
que al final mencionaban a la institucion, pero en cuanto a los servicios no se

hace referencia.

e Medios de comuriicacién preferidos por las personas para que se dé a

conocer los servicios de la institucion

En la grafica siguiente se detalla los medios preferidos por los encuestados, para

que se den a conocer los servicios de la institucion.

GRAFICA 4
Medio publicitario preferido por las personas encuestadas, para que se dé a
conocer la institucién
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

Dentro de la preferencia de los encuestados, en cuanto a medio de
comunicacion, el 69 % menciono la television, con la salvedad de que muchos de
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los encuestados aclararon que desean que se promuevan los servicios que

presta la institucion.

Por otra parte, el 17% de los encuestados también mencionaron las vallas
publicitarias. Esto debido a que los encuestados, dieron a conocer en su
mayoria, que por este medio es corno se enteraban mas rapido de las empresas
nuevas, promociones, noticias u otro tipo de informacion. Muchos de los
encuestados reaccionaron de forma positiva, en cuanto a que se dé a conocer la

institucion.

2.7.3 Atencion y servicios a los usuarios

Se cuestioné a las personas acerca del conocimiento de los servicios y la
atenciébn que brindan los centros de la institucion, las respuestas a los
cuestionamientos fueron las siguientes:

e Servicios de la institucion

GRAFICA 5
Conocimiento de los servicios que presta el Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.
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Muchas personas mostraron cierta confusiéon en cuanto a qué servicios son los

que brinda la institucién y la manera de referirse a este tema fue el siguiente:

Un 51% de los encuestados aseguraron desconocer los servicios que presta la
institucion, en muchos produjo cierto asombro el escuchar que la institucion
brindaba varios servicios. Al momento de realizar la encuesta a muchas
personas se les indicO acerca del objetivo, pero luego de finalizar se les
explicaba algunos de los servicios con los que cuenta la institucion.

Un 49% expuso que conocia alguno de los servicios que presta dicha institucién,;
sin embargo, la mayor parte indicé uno o dos servicios pertenecientes a la
institucion, cuando se cuenta con mas de 30 servicios. Dentro de los servicios

mas conocidos se encuentran los tratamientos de la visién y auditivos.

GRAFICA 6
Conocimiento de que centro de servicio le queda mas cerca de su hogar, segun
encuestados
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Fuente: elaboracion propia, octubre 2009.
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En la grafica anterior se puede observar que del total de encuestados, un 63% no
tienen una idea clara de cual de los centros dentro de la ciudad capital, queda

cerca de su domicilio.

Asimismo, muchos de los encuestados comentaron conocer unicamente un
centro de los cinco que se tienen dentro de la ciudad capital, esto debido a que
muchos de los encuestados aseguraron no sélo necesitar servicios de tipo
médico, sino también se refirieron a que necesitan servicios educativos y de
rehabilitacion, y que en muchas ocasiones se han visto en la necesidad de asistir
a otros lugares o centros, pues simplemente desconocian que esta institucion

brinda este tipo de servicios.

Los encuestados coincidieron en que el Unico centro que conocen es el de zona

11 y que no tenian la menor idea de los otros servicios que brinda la institucion.

e Atencion y accesibilidad de la institucién
En cuanto a la atencidén y la accesibilidad a los centros, los encuestados

respondieron de la siguiente manera:

CUADRO 14
Atencion y accesibilidad a las instalaciones de la institucion

MEDIO DE ]

ATENCION INEXIS. % MALO % |REGULAR| % BUENO % TOTALES %

1.OS SERVICIOS 85 25% 51 13% 161 42% 77 20% 384 100%

LAS

INSTALACIONES 102 27% 52 14% 157 41% 73 19% 384 100%

LA UBICACION 101 26% 63 16% 150 39% 70 18% 384 100%

AREAS DE

PARQUEO 113 29% 68 18% 150 39% 54 14% 385 100%

EL ACCESO 106 28% 71 18% 139 36% 68 18% 384 100%
LSUS OBJETIVOS 93 ! 24% 72 19% 106 28% 113 29% 384 100%

Fuente: elaboracién propla, octubre 2009.

106



Las personas encuestadas coinciden, en un 42%, en que el servicio que presta
el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos es regular y de la misma manera
estos servicios se dan a conocer. Otro 25% dice no haber visto publicidad o no
haber necesitado algin tipo de servicio y el 13% opina que se presta un mal
servicio y la manera de darlo a conocer es deficiente.

En contraparte a lo antes mencionado, tan sélo un 20% de los encuestados dice
haber tenido una buena experiencia en cuanto a servicio se refiere, no obstante,
esta experiencia positiva se obtuvo mayormente a la hora de la consulta, no
despueés de ésta.

En cuanto a las instalaciones, un 41% de los encuestados consideran que son
regulares y que no se han dado a conocer de manera correcta, sin embargo, en
su totalidad mencionaron el centro de la zona 11, pues es la que mas se conoce
en la ciudad capital y un 27% no conoce las instalaciones.

Por otro lado, en cuanto a la ubicacion se refiere un 39% de los encuestados dice
que la ubicacién donde se encuentran los centros es regular y un 16% dice que
la ubicacién de las instalaciones es mala, debido a que se encuentran en lugares

escondidos poco transitados, por lo cual es dificil ubicarios.

En cuanto a las areas de parqueo, los encuestados nuevamente coinciden en
gue es un servicio precario, asimismo, un 29% dice jamas haber visto un area de
parqueo. Por ultimo, los encuestados expresaron que la institucion no hace del
conocimiento publico cuales son los objetivos de la institucién como tal, pues un
24% de los encuestados no saben cuales son los objetivos y un 28 % dice tener

una leve nocion.

Es importante mencionar que las autoridades de la instituciénal momento de ser
entrevistadas se refirieron a estos temas de manera positiva, es decir, que si
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tienen conocimiento acerca de estos problemas, no obstante expresaron que en
cuanto a la ubicacion de los centros, antiguamente eran estratégicas, pero con el
pasar de los afios ya no lo son.

En cuanto a parqueo, las autoridades hicieron mencion que si hay cierta
debilidad en este tema, y que en los centros donde se cuenta con parqueo, hay
una mala distribucion, para que puedan acceder mas personas. Por Ultimo, en el
caso del desconocimiento de las instalaciones y servicios, las autoridades
indicaron que actualmente si se cuenta con capacidad suficiente para atender
mas personas Yy utilizdndolas al 100%.

También se refirieron a que se han visto en una controversia debido a que por el
desconocimiento de las personas en cuanto a los servicios que presta la
institucién, se han visto en la obligacion de tener que restringir el horario y el
namero de consultas, en el caso del hospital debido a que muchas personas
llegan a consultar acerca de enfermedades ajenas a las que atiende la institucion
y le vedan la oportunidad a otra persona. Estas personas hacen que disminuya el
numero de pacientes efectivos para la institucion. Estos pacientes efectivos, son
aquellos que siguen con el tratamiento, por un mes o por afos, hasta solventar
su situacion.

En cuanto a los otros centros, en estos si hay un desconocimiento casi total de
los servicios, ya que las personas piensan que tiene un costo elevado, sin
embargo, los servicios presentan precios accesibles, debido a que la cuota es
simbodlica, pero esta se da, luego de la consulta en el hospital y la ayuda del area
de trabajo social la cual se brinda por la institucion. Pero las personas
desconocen este procedimiento.
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e Servicio de informacién
En cuanto a los servicios de informacion prestados por los centros del

Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, las personas se refirieron asi:

GRAFICA 7
Ha observado personas encargadas de informar y dar a conocer los servicios de
la institucion, segun encuestados
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

El 97% de los encuestados coinciden en que en la institucién no han observado a
personas designadas gque ayuden y orienten a los usuarios a la hora de visitar los
centros, no hay personas encargadas de dar a conocer los beneficios y ubicacion

de los servicios de la institucion.

También, se les cuestiond a las personas en cuanto al tema de ayuda se refiere,
es decir, si en algin momento los han ayudado o que si en alguna ocasién han
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necesitado informaciéon de algun servicio en especial y si la institucion los ha
ayudado de alguna forma.

La manera en la cual se dirigieron a este cuestionamiento es la siguiente:

CUADRO 15
Le han ayudado o informado sobre los servicios que presta la institucion, segin
encuestados

AYUDA ‘ CASI o
BRINDADA NUNCA | % NUNCA % | OCASIONAL | % | FRECUENTE | % TOTAL %
UBICACION
DEL SERVICIO 361 94% 7 2% 12 3% 4 1% 384 100%
PRECIO DEL
SERVICIO 361 94% 11 3% 8 2% 4 1% 384 100%
EXISTENCIA
DEL SERVICIO 357 93% 12 3% 10 3% 5 1% 384 100%
BENEFICIOS
DEL SERVICIO 358 93% 9 2% 1" 3% 6 2% 384 100%

Fuente: elaboracién propla, octubre 2009.

El 94% coincidié en que nunca han recibido ayuda en cuanto a la ubicacioén de
algiin centro; la manera en la que se han informado es preguntado con otras
personas ajenas a dicha institucion. En cuanto a precios de los servicios, un 94%
respondié que no cuentan con un listado especifico de precios, por lo cual no
saben si el servicio es barato o caro.

Por otra parte, en cuanto a dar a conocer o informar de un nuevo servicio o de
algin servicio que la gente desconoce, un 93% respondié que nunca le han

informado al respecto.
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En contraparte, las autoridades de la institucion tambien se refirieron a este tema
y expresaron que anteriormente si contaban con un area de informacion ubicada
en la entrada de los centros, pero desconocen los motivos que llevaron a eliminar

estas areas.

2.7.4 Difusion y publicidad de la institucion
Debido a que la institucién cuenta con un departamento para dar a conocer los
servicios y promociones que los diferentes centros de servicio ofrecen, es por

ello que se realizaron los siguientes cuestionamientos.

¢ Publicidad
Respecto a si ha llegado algin tipo de informacién o publicidad a su domicilio,
los encuestados respondieron:

GRAFICA 8
Ha llegado algun tipo de informacion o publicidad a su domicilio,
segun encuestados

LLEGADO
(96%)

Fuente: elaboracion propia, octubre 2009.
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Unicamente el 4% de los cuestionados aseguré haber recibido algun tipo de
informacion de la institucién en determinado momento. Dentro del 4%, los
encuestados respondieron haber recibido la informacion por diferentes medios,

dentro de los cuales se encuentran los siguientes:

CUADRO 16
Medio por el cual ha llegado a su domicilio informacién de la institucion, segin
encuestados
C.NORMAL |C.ELECTRONICO | TELEFONO |MSJ.TEXTO| OTRO TOTAL %
2 9 2 1 2 16 4%

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

Es evidente, de las 16 personas que respondieron que si ha llegado alguin tipo de
informacién a su domicilio, la mayor parte respondieron que la informacion llegé
por correo electrénico, esto a consecuencia de que algunos empleados de la
institucion han enviado algun tipo de correo a empresas.

Respecto al tema, las autoridades se refirieron a que hasta hace unos meses
gue vienen estudiando la forma en la cual darse a conocer, sin embargo, debido
a cambios en su planificacion tiene que optar por cambiar de estrategias.

¢ Promociétn de ventas

Los encuestados en lo que se refiere a promociones y beneficios otorgados por

parte de la institucion, respondieron de la siguiente manera:
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CUADRO 17
Beneficios otorgados por la institucion, segun encuestados

CAS|
BENEFICIO NUNCA % NUNCA | % | OCASIONAL | % | FRECUENTE | % | TOTAL %
MEDICAMENTOS 375 98% 0 0% 8 2% 1 0% 384 100%
CONSULTA
GRATIS 373 97% 6 2% 5 1% 0 0% 384 100%
LENTES,
ACCESORIOS 370 96% 12 3% 2 1% 0 0% 384 100%
DESCUENTOS 370 96% 5 1% 8 2% 1 0% 384 100%
DiAS
ESPECIALES 371 97% 3 1% 5 1% 5 1% 384 100%
OTRO 376 98% 3 1% 4 1% 1 0% 384 100%

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

- Medicamentos

Al realizar las encuestas, el 98%de las personas encuestadas coincidieron en
que nunca han notado que el Benemeérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala promocione o brinde algun tipo de medicamento a precio rmas bajo
que el que se da en muchas farmacias del pais.

Es importante mencionar que las autoridades indicaron que si se han hecho
campafias de entrega de medicamentos pero s6lo se han colocado afiches o
letreros dentro del centro mas no fuera de este, lo cual hace que muchas
personas desconozcan que dias 0 en qué momento los medicamentos, se

encuentran a precios mas econémicos.

- Consulta gratis

A los encuestados se les cuestiond sobre si alguna vez habian recibido algin
tipo de consulta gratis o si habian recibido algan tipo de beneficio, en cuanto a
consulta se refiere y un 97% de las personas respondieron que nunca habian
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recibido un beneficio de este tipo. Algunos de los encuestados mencionaron que

ni siquiera saben cuales son los horarios de atencion.

Las autoridades a esto respondieron que se ha tomado la decisiéon de restringir
las consultas, debido a que muchas personas liegan a consultar enfermedades

distintas a las cuales se trabaja dentro de la institucion.
- Lentes y accesorios

En cuanto a este tema, las personas coincidieron en que la institucién nunca ha
obsequiado o brindado descuentos, en cuanto a lentes o accesorios para
personas con deficiencias auditivas o visuales. Es por ello, que del total de
cuestionados sobre este tema el 96% mencionaron nunca haber tenido un

beneficio de esta indole.

Por otra parte, los encuestados mencionaron que seria de gran ayuda si
hubieran accesorios y lentes a un precio mas bajo que el de las grandes
Opticas.Cabe resaltar, que la 6ptica no pertenece directamente a la institucion,
mas sin embargo, si cuenta con descuentos y precios accesibles debido a que la
intencién de la 6ptica es ser de ayuda y beneficio a la poblacién.

- Descuentos y dias especiales

Al igual que en los cuestionamientos anteriores, se determiné que en cuanto a
beneficios obtenidos por la institucién en dias especiales o descuentos, un 96% y
97% respectivamente, nunca han recibido u observado beneficios de este tipo.

La institucidn si cuenta con descuentos en operaciones y tratamientos, pero esto
se realiza por medio del departamento de trabajo social.
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- Oftros

Adicionalmente a los beneficios antes mencionados, muchos de los encuestados
se refirieron a otros aspectos relevantes, el 98% indico no haber visto otro tipo de
beneficios como lo son atencidn personalizada, programas de prevencién y
ayuda en cuanto a tratamientos. Esto a pesar de que la institucibn como se
mencionaba anteriormente, cuenta con un departamento de trabajo social, pero
éste nunca se ha dado a conocer por lo cual la poblacion desconoce totalmente
este beneficio.

¢ Opiniones de los encuestados en cuanto a los beneficios otorgados por la
institucion
Las personas dieron su opinidon en cuanto a lo que desean que se otorgue como
un beneficio o ayuda por parte de la institucion, las respuestas fueron las
siguientes:

CUADRO 18
Beneficios que desea sean otorgados por la institucion, seglin encuestados

LENTES ]
MEDICINAS | % |ACCESORIOS| % |SERVICIO % | TOTAL | %
198 |52% 25 7% | 161 |42%| 384 | 100%

Fuente: elaboracioén propia, octubre 2009,

En cuanto a las expectativas que indicaron las personas encuestadas, se pudo
determinar que un 52% desean que la institucion ofrezca medicamentos a
precios accesibles y a la vez que ayude a las personas de escasos recursos con
la obtencién de los mismos.

Un 7% esta interesado en que se le brinde la oportunidad de poder adquirir
lentes y accesorios a un bajo precio. Por ultimo, un 42% indic6 que la institucion
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necesita brindar un servicio de calidad y dentro del cual se cubran los siguientes

aspectos:

- Consultas personalizadas.

- Consultas gratis para incentivar a las personas a que conozcan los
servicios.

- Jornadas de servicio en cada centro.

- Consultas en dias normales a precios accesibles.

e Disposicion y conocimiento de las personas en cuanto adquirir un
beneficio y el significado del mismo.

Se les cuestiond a las personas acerca del conocimiento que tienen sobre lo

que es un beneficio, éstas se refirieron asi:

GRAFICA 9
Conocimiento acerca de qué es un beneficio, segin encuestados

Si CONOCE

[ -

(32%)
\

NO CONOCE
(68%)

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.
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La gréfica anterior muestra claramente un 68% de los encuestados, si conocen
qué es un beneficio, mientras un 32% tiene una vaga idea de que significa.

GRAFICA 10
Ha dejado de comprar algo que necesitaba por aprovechar una promocion,
segun encuestados

NUNCA
(47%)

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

En cuanto al cuestionamiento que se le realizé a las personas, acerca del
aprovechamiento de promociones, descuentos u otros beneficios, se hizo notar
como un 47% de las personas dicen que nunca dejarian de comprar algo por
aprovechar una promocion, el resto un 53% queda a la expectativa en que
posiblemente si lo adquiriria, en un 46% lo ha aprovechado en alguna ocasion y
un 7% siempre lo aprovecha.
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2.7.5. Labor social de la institucion
Se cuestion6 a las personas acerca del conocimiento de la labor social y
patrocinios con los que cuenta la institucion, éstas respondieron de la siguiente

manera:

GRAFICA 11
Ha escuchado alguna empresa que patrocine a la instituciéon o viceversa, segun
encuestados

SIHA
ESCUHADO
(10%)

NO HA
ESCUCHADO
(90%)

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

Se determiné que el 90% de las personas encuestadas no saben cuales son las
empresas que patrocinan al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, muchas de
las personas no tienen una idea clara de cual es la labor de la institucién, por lo
que no pudieron relacionar a alguna empresa que hayan escuchado o visto que
patrocine a la institucién.

118



Un 10% de los encuestados respondidé haber visto algin tipo de patrocinio y
apoyo en cuanto a la labor social que brinda el Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos. Dentro de las empresas en las cuales ha visto apoyo estan:

e Canal3
e Canal 11
e Banco G&T Continental

Esta situacion se present6 a pesar de que la institucién cuenta con mas de 100
patrocinadores, pero debido a la falta de divulgaciébn es que las personas

desconocen esto.
2.7.6 Posicionamiento

Es importante hacer mencidbnque como se presentd en los incisos 2.6.1 y 2.6.3,
muchos de los encuestados afirmaron conocer la institucién, pero desconocen a

qué se dedica y sélo la relacionan en gran parte a la Loteria Santa Lucia.

Esta situacion se ve reflejada de una manera clara al momento en que se les
cuestiond a las personas acerca del conocimiento de los servicios que presta la
institucién. En la grafica 12, se hace un comparativo del conocimiento de la
institucion versus el conocimiento de los servicios.
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Conocimiento de la institucién y los servicios, segtin encuestados

GRAFICO 12
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2009,

Del 83% de las personas que indicaron conocer la institucion, muchas

desconocian sus servicios, por lo cual no lo conocen a profundidad. Se puede

apreciar, que sé6lo 188 de

las 384 personas encuestadas conocen

verdaderamente la institucion, pues estas conocen a la institucion y alguno de

SUS servicios.

CUADRO 19
Conocimiento del logotipo, segln encuestados

LO CONOCE

NO CONOCE

TOTAL

215

169

384

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009
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Los encuestados aseguraron en un 44% no conocer el logotipo de la institucion,
y un 56% aseguré conocerlo, éstas personas que aseguraron conocer el logotipo
tienen una leve nocién de cudles son los elementos del logotipo o los colores del
mismo, es decir, que no conocen en un 100% cual es el logotipo, s6lo conocen

algunos elementos.
En el cuadro siguiente se puede observar a detalle, como los encuestados sélo

conocen algunos de los elementos del logotipo:

CUADRO 20
Conocimiento de los elementos del logotipo, seguin encuestados

BASTON | LETRAS ONDAS |F.CIRCULAR| MUNDO | COLORES
CONOCE 176 82 43 63 70 40
NO CONOCE 208 302 341 321 314 344
TOTAL 384 384 384 384 384 384

Fuente: elaboracién propia, octubre 2009.

Al cuestionar a las autoridades, respecto al conocimiento del logotipo, éstas
mostraron desconocer también el mismo, y solo hicieron mencién de los
elementos mas importantes, como lo son el bastén y las ondas sonoras,

asimismo, los colores.

En algunos casos se pudo observar como se tenia desconocimiento total del
logotipo, pese a tener mas de 10 afios de laborar en la institucién.
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2.8 ASPECTOS DE LA MEZCLA PROMOCIONAL OBSERVADOS EN LOS
CENTROS OBJETO DE ESTUDIO

A pesar de que muchos de los centros son casi desconocidos para la poblacién,
debido a la falta de divulgacion en medios, escritos, radiales y televisivos, es
importante hacer mencidén que las instalaciones tampoco contribuyen a darse a
conocer, esto debido a que presentan rétulos y letreros en mal estado o de
disefios poco atractivos.Todas las instalaciones cuentan con una variedad de
colores, no presentan un disefio estandar que haga referencia a la institucion.
Esto se da pese a que se tiene contemplado por parte de la institucion el
mantenimiento y mejoramiento de las instalaciones. (Véase anexo 5)

Por lo antes mencionado es que se expone de una forma detallada la situacién
en la cual se encuentran cada uno de los centros, asi también se presentan las
deficiencias de algunos referentes a la mezcla promocional.

A) Centro No. 1 ( Escuela Santa Lucia zona 10)

IMAGEN 17
Imagen de la Escuela Santa Lucia ubicada en la zona 10

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009.
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Como se puede observar en el circulo marcado en la imagen anterior, la
publicidad o rétulo donde esta el nombre de la institucién es apenas visible, pues
es de color negro y ademas el fondo donde se encuentra es de ladrillo lo cual

dificulta visualizar dicho rétulo.

Por otra parte, se puede ver claramente como el edificio si hace mencién de la
institucion, pero no cuenta con el logotipo, lo que hace que las personas no lo
relacionen con la institucidén, sino pareciera que es una institucién

independiente.

IMAGEN 18

Imagen de la Escuela Santa Lucia ubicada en la zona 10

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009

Es importante mencionar que la Escuela Santa Lucia no cuenta con rétulos en la
puerta de acceso, los cuales permitan saber, si el centro se encuentra abierto o
cerrado, ademas no se encuentran los horarios de atencidén, ni rétulos de
precaucién, para que las personas sepan que alli transitan estudiantes y
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personas ciegas. Estos rétulos son de suma importancia para que las personas

que transitan por el centro, tomen precauciones.
Por ofra parte, se puede apreciar que estas instalaciones cuentan con parqueo,
pero tiene una capacidad de 3 a 5 vehiculos.

B) Centro No.2 CECSA

IMAGEN 19
Imagen del centro CECSA ubicado en la zona 1

l/l»
Conité Pro €ied0s v Soreos
De Guatemala CECSA

Fuente: investigaclén de campo, noviembre 2009.

Se puede observar como en el centro CECSA, si cuentan con un letrero que
incluye el nombre y el logotipo. Es importante mencionar que en el exterior no se
cuenta con sefales de precaucion, indicando a los conductores que alli transitan
estudiantes y personas sordas.
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Es de hacer notar que en estas instalaciones no se cuenta con parqueo.Ademas,
este centro se encuentra sobre la tercera avenida de la zona 1 de la ciudad
capital. El acceso es dificil por la cantidad de automotores que circulan por el

area.

C) Centro No. 3 Biblioteca Braille

IMAGEN 20
Imagen de la biblioteca Braille ubicada en la zona 1

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009.

La imagen anterior muestra una de las entradas a la biblioteca Braille. Esta no
cuenta con ningun tipo identificacion o sefalizacion que indique que alli se
encuentra la biblioteca, se puede apreciar en su totalidad el nombre del Archivo
General de Centro América, pero no se aprecia la biblioteca Braille.
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IMAGEN 21
Imagen de la biblioteca Braille ubicada en la zona 1

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009.

En la fotografia se aprecia la otra entrada a la biblioteca Braille, pero al igual que
la otra no se cuenta con identificacion. Sélo se aprecian las letras de Biblioteca
Nacional.

Cabe resaltar, que el acceso a este centro es limitado a pesar de que cuenta con

un area de parqueo publico. Este lugar no cuenta con sefializacién, seguridad,
por lo cual muchas personas no hacen uso.
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IMAGEN 22
Imagen de la biblioteca Braille ubicada en la zona 1

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009.

En la imagen 22, se puede apreciar la poca visibilidad del letrero de identificacion
de la biblioteca, se observa el abandono, inseguridad y las malas condiciories en
las cuales se encuentra el centro, no son aptas para personas con discapacidad

visual.

127



d) Centro No. 4 Escuela y jardin infantil

IMAGEN 23

Imagenes de la Escuela Fray Pedro Ponce de Ledn ubicada en la zona 11

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009.

En las iméagenes anteriores se observa como la escuela cuenta con una
identificacion adecuada, pero lamentablemente se encuentra en una sola

direccién. Es importante mencionar que este letrero no cuenta con el logotipo de
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la institucion, ademas, en la parte frontal de la entrada se encuentra otro rétulo
de identificacion, pero éste identifica mas a la Loteria Santa Lucia.

d.1) Publicidad desaprovechada por el centro

Los centros del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, desaprovechan
totalmente las sefnalizaciones de prevencién de sordos y ciegos, pues estas se
encuentran en lugares inadecuados y poco visibles, estas se pueden utilizar para
colocar publicidad, como lo hacen otras entidades y asi crea una doble funcién

en dichas seriales, informar y prevenir a los automotores.(Véase anexo 7)

A continuacion se ejemplifica esta situacion:
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IMAGEN 24
Imagenes de la Escuela Fray Pedro Ponce de Leén vy jardin infantil,

ubicada en la zona1i1

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009.

Adicionalmente, se puede apreciar como las instalaciones de la escuela, cuentan
con sefializacion preventiva, no obstante sélo estan en una direccion, en sentido
contrario al del letrero que identifica al centro. Cabe resaltar que las instituciones
cuentan con jardin infantil y es casi desconocido debido a que no hay
identificacion. El centro cuenta con buen acceso, tanto por el lado de la Aguilar
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Batres y periférico, pero no se cuenta con ninguin rétulo o sefializacién en los
alrededores.

e) Centro No. 5 Hospital Rodolfo Robles

IMAGEN 25
Imagenes del Hospital Rodolfo Robles en zona 11

U
2l ’v"h"u“! i

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009.
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Como se puede apreciar en las imagenes, las flechas indican como los letreros
que identifican el hospital se encuentran en algunos casos deteriorados y no se
aprecia con claridad, en el caso del letrero del nombre del hospital si tiene un
tamario adecuado e inclusive el logotipo.

Otro punto importante, es que se colocaron varias vallas con informacion del
gobierno que obstaculizan la visibilidad de las instalaciones del hospital. (Véase,
imagen 26)

IMAGEN 26
Imagenes del Hospital Rodolfo Robles en la zona 11

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2009,
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En cuanto al acceso y parqueo el hospital de la zona 11 es el que cuenta con
mayor acceso, cuenta con varios parqueos, tanto dentro de las instalaciones
como fuera y adicionalmente a esto, hay un parqueo publico, pero a pesar de
todo esto, los parqueos no son utilizados debido a la falta de usuarios y
pacientes a las instalaciones esto a consecuencia de que soélo se atiende en una

jornada.

Es importante mencionar, que el hospital cuenta con gran capacidad, para
atender pacientes, cuenta con equipos de tecnologia de punta y médicos
especializados. Pero a pesar de lo antes mencionado, las instalaciones se

mantienen vacias la mayor parte del dia. (Véase imagen 27)

133



IMAGEN 27
Instalaciones y equipo del Hospital Rodolfo Robles ubicado en zona 11

Fuente: trabajo de investigacion, noviembre del 2009.

2.9 ANALISIS FODA AL BENEMERITO COMITE PRO CIEGOS Y SORDOS
DE GUATEMALA

A continuacion se presenta el analisis realizado al Benemérito Comité Pro Ciegos

y Sordos de Guatemala, asimismo se detallan los aspectos internos y externos
encontrados.
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2.9.1 Aspectos internos
Fortalezas:

La institucion posee cuatro instalaciones propias en la ciudad capital, de
las cinco que son objeto de estudio, lo cual hace que la institucidon no corra
el riesgo de tener que cerrar dichas instalaciones por falta de pago de
arrendamiento.

Se cuenta con 40 afios de experiencia en cuanto a servicios educativos y
hospitalarios para personas con deficiencias auditivas y visuales.

Los centros cuentan con equipo de tecnologia de punta.

Hay mas de 30 centros distribuidos estratégicamente en todo el pais.
Actualmente, la institucion cuenta con personal altamente capacitado, con
experiencia y se cuenta con voluntarios.

Los centros de la institucidn presentan tarifas bajas a diferencia de otras
instituciones, hospitales y sanatorios privados.

Los médicos de la institucion son especialistas en cada una de las ramas

de atencion.

Debilidades

No se ha realizado ningun tipo de promocién de ventas.

Los patrocinios que se han realizado en radios y television, se han
enfocado en su totalidad a la Loteria Santa Lucia y unicamente se hace
una breve referencia de que ésta pertenece al Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala.

La Loteria Santa Lucia a pesar de ser una seccion de la institucion, desde
sus inicios ha funcionado como una institucion totalmente ajena,
adicionalmente a esto, s6lo un 14% del ingreso de Ia loteria es destinado
al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos, cuando la seccién es la fuente
mas grande de ingresos para la institucion.

135



No se cuenta con parqueo en la mayoria de centros y en muchos el

acceso es complicado.

2.9.2 Aspectos externos

Oportunidades

Se cuenta con el patrocinio y apoyo de mas de cien empresas privadas,
las cuales otorgan oportunidades laborales a los pacientes de dicha
institucion.

Se tiene el apoyo del Ministerio de Salud y ONG, para elaborar camparias
pro ayuda social dentro y fuera de la ciudad capital.

Debido a que se cuenta con varios centros en distintos puntos de la
capital, se debe aprovechar para atraer mas usuarios a los centros.

Se cuenta con la ayuda de empresas televisivas y radiales.

En cuanto a la ayuda de medios escritos, como Prensa Libre, Nuestro
Diario, Siglo Veintiuno entre otros, se puede aprovechar ciertos
espaciospara publicar los resultados de los sorteos de la loteria y para dar
a conocer los servicios de la instituciéon.

Existe un segmento de mercado que necesita estos servicios
enGuatemala. (Véase anexo 1)

Amenazas

Actualmente, el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social,
conjuntamente con la Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del
Presidente de Guatemala (SOSEP), ha iniciado una campafia de ayuda y
prevencion de ceguera, lo cual se convierte en una competencia directa
para la institucion, debido a que se hacen entregas de anteojos a precios
bajos.
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e Fundabiem es otra institucién no lucrativa conjuntamente con otras ONG,

ha iniciado camparias y entrega de aparatos auditivos, lo cual también se

convierte en una competencia de la institucién y a la vez afecta la imagen

de la institucién.

e Varias fundaciones privadas como Diagnéstico Profesional y Fundacion

Visual ubicadas en la zona 1, han iniciado prograrnas de ayuda a

personas con deficiencias visuales y auditivas convirtiéndose en

competencia del Benernérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala,

por brindar servicios como correccion de la vista, u operaciones menores.

e Muchas 6pticas, ofrecen anteojos y lentes a precios mas accesibles que la

institucion.

CUADRO 21

Matriz FODA al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Matriz FODA al

Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de
Guatemala

FORTALEZAS

La institucion posee 4 instalaciones
propias en la ciudad capital, de ias
cinco que son objeto de estudio, lo
cual hace que la institucion no corra
el riesgo de tener que cerrar dichas
instalaciones, por falta de pago de
arrendamiento.

Se cuenta con 40 afios de
experiencia en cuanto a servicios
educativos y hospitalarios, para
personas con deficlencias auditivas y
visuales.

Los centros cuentan con equipo
tecnolégico modemo.

Hay més de 30 centros, distribuidos
estratégicamente en todo el pais.
Actuaimente, la institucion. cuenta
con personal altamente capacitado,
con expenencia y adicionalimente con
voluntarios.

Los centros de la institucion
mantienen tarifas sumamente bajas a
diferencia de otras instituciones,
hospitales y sanatorios privados.

Los meédicos de la institucidn son
especialistas en cada ramas.

DEBILIDADES

No se cuenta con una agencia
publicitana o un departamento
especifico para dar a conocer los
servicios que presta dicha institucion.
No se realiza ningin tipo de
promocion de ventas.

Los patrocinios que se han realizado
en radio y televisién, se han
enfocado a la Loteria Santa Lucia.

La Loterfa Santa Lucia a pesar de
ser una seccion de la institucion,
desde sus inicios ha funcionado
como una institucion totalmente
ajena.

No se cuenta con parqueo en la
mayoria de centros y en ofros el
acceso es complicado.
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OPORTUNIDADES

Se cuenta con el patrocinio y apoyo
de més de cien empresas privadas,
las cuales otorgan oportunidades
laborales a los pacientes de dicha
institucion.

Se tiene e! apoyo del ministerio de
salud y muchas ONG, para elaborar
campafias pro ayuda social dentro y
fuera de la ciudad capitat.

Debido a que se cuenta con varios
centros en distintos puntos de la
capital, se debe aprovechar para
atraer mas usuarios a los centros.

Se cuenta con la ayuda de empresas
televisivas y radiales, pudiendo
aprovecharias para dar a conocer o
servicios de la institucion.

En cuanto a la ayuda de medios
escritos, como Prensa Libre, Nuestro
Diario, Siglo Veintiuno enfre otros, se
puede aprovechar ciertos espacios, en
donde se publican los resultados de
{os sorteos de la loteria, para dar a
conocer los servicios de la institucion.
Hay un gran segmento de mercado
que necesitan estos servicios, debido
a que en Guatemala, estas
enfermedades son muy comunes
dentro de la poblacion.

FO

Aprovechar los patrocinios de ios
diferentes medios, para presentar
estrategias publicitanas, a fin de dar
a conocer a la institucibn y sus
diferentes centros de servicio. F1,
04-05

Dar a conocer a la poblacion
guatemalteca los servicios, €l equipo
tecnolégico de punta con el que
cuenta la institucion, e! personal
capacitado, las tarifas bajas, los
médicos especializados y los afos
de experiencia, para satisfacer las
necegsidades del segmento de
mercado, que demanda los servicios
otolégicos y oftalmolégicos, y asi
incrementar la participacion de la
institucién.F1-F7 ,01,04,05,08

DO

Redireccionar los patrocinios en
radio y television, de la loteria y
enfocarios mas a los servicios, a fin
de aprovechar la demanda que
presenta la poblacién guatemalteca.
D3-D4,,04,05

Aprovechar el apoyo de las
empresas  patrocinadoras, para
promocionar los servicios y dar

beneficios atractivos al segmento de
personas que los necesitan, asi
como solictar ayuda de estas
instituciones, para que verifiquen la
calidad de las piezas creativas.O1-
06, D1,D2

Aprovechar los espacios de
parqueos, para colocar publicidad y
atreer a las personas para que
hagan uso de los servicios. D5,D6

AMENAZAS

Actuaimente, el Ministerio de Salud
Publica y  Asistencia Social,
conjuntamente con la Secretarfa de
Obras Sociales de la Esposa del
Presidente de Guatemala (SOSEP),
ha iniciado una campaia de ayuda y
prevericién de ceguera, o cual se
convierte, en una competencia directa
para la instifucion, debido a que se
hacen entregas de anteojos a precios
muy bajos.

Fundabiem otra institucién no lucrativa
conjuntamente con otras ONG, ha
iniciado campafias y entrega de
aparatos auditivos, o cual también se
convierte en una competencia de la
institucion, y a ia vez opaca la imagen
de la misma.

Varas fundaciones privadas como
Diagnostico Profesional y Fundacién
Visual ubicadas en la zona 1, han
iniciado programas de ayuda a
personas con deficienclas visuales y
auditivas convirtiéndose en
competencia de el Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos de Guatemala,
por brindar servicios como correccion
de la vista, u operaciones menores.
Muchas Opticas distibuidas en
distintos puntos de la capital, ofrecen
anteojos y lentes a precios mas bajos
que los de la institucién.

FA

Dar a conocer las amplias
instalaciones, el equipo de alta
tecnologla, los médicos, la variedad
de servicios, y la alta expenencia.
F1-F7,A1-A4

DA

Aprovechar al méaxime, los
patrocinios y los ingresos destinados
a comunicaciébn y relaciones
publicas, creando estrategias de
mezcla promocional efectivas, que
permitan a la institucién posicionar
los servicios.D1,03,A1-Ad

Fuente: elaboracién propia, diciembre 2010.

138




CAPITULO il
LA MEZCLA PROMOCIONAL PARA POSICIONAR LOS SERVICIOS DEL
BENEMERITO COMITE PRO CIEGOS Y SORDOS DE GUATEMALA

3.1 INTRODUCCION

La propuesta de mezcla promocional aplicada al Benemérito Comité Pro Ciegos
y Sordos de Guatemala estd fundamentada en el capitulo primero y luego se
justifica, en funcién a cada uno de los resultados obtenidos en el segundo
capitulo, resultados basados en el diagnéstico realizado a la institucion. La
presente propuesta pretende recuperar el 30% de pacientes que la instituciéon ha
perdido con los afios y al mismo tiempo incrementar los mismos en un 15% mas.

Es por lo antes mencionado, que se proponen las estrategias de la mezcla
promocional, ademas se incluyen los objetivos y planes de accién para poder
implementar cada una. Cabe mencionar que al final del capitulo se presenta la
integracion total de los costos de llevar a cabo cada estrategia.

3.2 JUSTIFICACION

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnéstico del Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, se presenta a continuacién una propuesta
de estrategias de mezcla promocional. Dichas estrategias tienen corno finalidad
dar a posicionar en la mente de la poblacién los servicios que presta el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, al mismo tiempo los

beneficios que la misma ofrece en comparacién a la competencia.

Se pretende incrementar en un 45% el numero de pacientes y despertar el
interés en la utilizacion de los servicios y la compra de medicamentos y
accesorios que ofrecen los distintos centros. Por otra parte, se tiene previsto
aumentar el numero de pacientes en el area de rehabilitacion y el nUmero de
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usuarios en la biblioteca Braille. Todo esto, se llevara a cabo aplicando las
estrategias de publicidad, promocién de ventas, mercadeo directo, relaciones
publicas y venta personal, todas estas enfocada en una estrategia de servicio al

cliente.

Las estrategias cuentan con la flexibilidad de ponerse en practica de manera

conjunta o simplemente de forma especifica o individual.

3.3. OBJETIVOS

Proponer una guia que contenga las estrategias de mezcla promocional mas
adecuadas y aplicables al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala, permitiendo que posicionen los servicios de la institucion y al mismo
tiempo se incrementen el nidmero de pacientes y usuarios en los diferentes
centros de servicios, dentro de la ciudad capital, asi como, aumentar la

participacion en el mercado.
3.4 ESTRATEGIA PUBLICITARIA

Para que las estrategias publicitarias tengan el resultado deseado, es necesario
cumplir con tres puntos esenciales antes de llevarlas a cabo, los cuales son:

1) Dar a conocer al personal de la institucion, cada una de las estrategias
que se llevaran a cabo.

2) Capacitar al personal acerca de la importancia del servicio al cliente y los
valores de la institucion.

3) Explicar qué es el cliente interno y la importancia. (Véase anexo 8)

Esto se realizara, con el fin de que los empleados estén preparados para
cualquier aumento en los pacientes; asimismo, para que sepan cual es la forma
adecuada de brindar informacion y servicio al cliente. Luego de realizar estos

puntos, se puede llevar a cabo las estrategias siguientes:
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3.4.1 Creacion de imagen corporativa para identificar al comité con los
usuarios

Para llevar a cabo la nueva imagen corporativa se establece lo siguiente:

Objetivo:

Redisenar el logotipo de la institucién para lograr posicionarlo en la mente de ia
poblacién, sin perder los elementos mas importantes, asi como mantener los
colores y el nombre.

Estrategia:
Crear un disefio moderno y facil de identificar por las personas. Crear un slogan
el cual haga referencia a la misién que tiene la institucion.

CUADRO 22
Presupuesto de la creacion de logotipo

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Redisefo de marca

Colores: Azul, rojo, blanco

Disefio: Disefio de logotipo, creacién de slogan

Precio: Q 308.00

IVA: Q 42.00

Total: Q 350.00

Fuente: Econografic, S.A., Guatemala, diciembre 2009. (Véase anexo 15)
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IMAGEN 28

Propuesta del nuevo logotipo para el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de

El nuevo logotipo busca ser un disefio moderno y facil de identificar. Cabe

Guatemala

Fuente: Econogréfic, S.A., diclembre del 2009.

mencionar que se incluyen los elementos mds destacados del logotipo anterior.

(Véase imagen 28)

Dentro de estos elementos destacados se encuentran:
e El bastdn y las ondas.

¢ Los colores azul y rojo que identifican a la institucion.

El bastdbn con punta roja, representa el baston que utilizan las personas con
discapacidad visual, que ya pueden valerse por si mismas. Las ondas sonoras
representan el sonido, que es el otro objetivo de la instituciéon, ayudar a las
personas con discapacidad auditiva.

Los colores azul y rojo se modifican, debido a que la institucion los ha utilizado
por varios anos, el significado es:
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- Color azul: representa la tranquilidad, la paz y la serenidad con la cual
hay que tratar a los pacientes.
- Color rojo: representa el coraje, la motivacién, la sagacidad y las ganas

de vivir de las personas con discapacidad visual y auditiva.

En cuanto a los elementos que se agregaron al logotipo, se encuentran los

siguientes:

o letras “P” y “S”, las cuales representan la parte del nombre de la
institucion a la cual se le dara énfasis, que en este caso sera “ Pro Ciegos
y Sordos”, esto con el fin de que las personas relacionen el logotipo con el
nombre de la institucion.

e Fecha de fundacién de la institucion.

¢ Disefo tridimensional que hace resaltar el disefio.

1) Prueba de logotipo

Para que un logotipo sea aprobado es necesario presentarlo en varios tonos,
como lo son:

- Escala grises
- Inverso
- Tonos palidos

- Blanco y negro

La presentaciobn del logotipo en varios tonos permite verificar la calidad de
disefio, en cuanto a claridad en papel fotocopia, en papel manila y al momento
de colocarlo con tonos parecidos al del disefio. Todas estas tonalidades logran
que se pueda apreciar a simple vista cada uno de los elementos que contiene
dicho el logotipo. (Véase imagen 29)
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IMAGEN 29
Prueba de tonalidades del nuevo logotipo del Benemeérito Comité Pro Ciegos y

Sordos de Guatemala

)| ¢

Y

)

Fuente: Econogriéfic, S.A., diciembre del 2009.

2) Logotipo final

Se propone colocar el nombre de la institucibn de manera horizontal,
estructurado de una manera que se haga mayor énfasis en la parte de “Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala”. Se utilizara el tipo de letra “Eurostile”, ya que es

de facil lectura.

El tipo de letra “Eurostile”, pertenece a la familia de estilos palo seco, utiliza un

acabado sin colas y formas en los remates.
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IMAGEN 30
Vista previa del estilo de letra “Eurostile”

Mayusculas ABCDEFGHIJKLMNN

OPQRSTUVWXYZ
_— abcdefghijkimnniopgr
nusculas Stuvwxyz

wimorosyames | 0123456789,.:()#%
(}8=/8%"lj¢ 2[}<_>@

Fuente: elaboracion propia, diciembre 2009,

En la imagen anterior se puede observar la calidad de impresion y la solidez de
este tipo de letras. También se puede apreciar como los nimeros no varian de
estilo como lo hacen otros tipos de letra.

El logotipo quedara de la siguiente manera:
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IMAGEN 31
Logotipo propuesto para el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.
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3) Nuevo eslogan de las institucion

Por otra parte, se cre6 un slogan que despierte interés en los receptores, pues el
slogan anterior era “detras de un bastén, hay una persona que necesita de ti’,
pero este solo hacia referencia a un solo tipo de discapacidad, por lo cual el
nuevo slogan queda de la siguiente manera:

IMAGEN 32
Disefio del nuevo eslogan que identificara al Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala

Una manera diferente de ver, sentir y vivir...

Fuente: Econogrific, S.A., diciembre del 2009.

El eslogan anterior, hace referencia a la manera de vivir de las personas con
discapacidad visual y auditiva, debido a que ellos dia a dia tienen que aprender
una manera diferente de poder sentir, poder vivir, poder ver y sobretodo de poder
llevar una vida normai.

3.4.2 Campaiia publicitaria de expectativa de la nueva imagen de la
institucion
Para presentar la nueva imagen de la institucion, se debe establecer lo siguiente:

Objetivo

Generar interés y presentar al publico en general el nuevo logotipo de la
institucién, para posicionar el mismo en su mente, asi como las frases, colores e
imagenes que presentara la campana.

147



Estrategia
Se utilizara la publicidad de expectativa, para generar curiosidad e interés en las

personas, con el objetivo de que se interesen en la institucion.

CUADRO 23
Presupuesto valias publicitarias

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Campaiia publicitaria

Tiempo: 2 meses

Colores: Full Color

Diseiio: Vallas

Medidas: 12 * 6 mts.

Arte: Q 350.00

Precio Unitario= Q 45.00 m2, total 72 mts = Q 3,240.00

Precio total = Q 32,240.00

Alquiler espacio (unidad): Q 800.00 (mensuales) = Q 1,600.00
Alquiler 10 espacios= Q 16,000.00

Timbre de prensa: (5% por millar) = 10 vallas (0.05%)= Q 8.00
IVA: Q 5,830.80

Total: Q 54,428.60

Fuente: Econografic, S.A., diciembre del 2009.
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IMAGEN 33
Pieza creativa para vallas, de la Campana “Para ti, Para mi”

12 mts

6mts

Fuente: Econogrific, S.A., diciembre del 2009.

CUADRO 24

Presupuesto publicitario — afiches

Cliente: Benemeérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemaia
Servicio: Campana publicitaria
Tiempo: 2 meses

Colores: Full Color

Disefio: Afiches

Medidas: 12 * 18 pulgadas.
Arte: Q 350.00

Precio unitario: Q 18.50
Unidades: 500

Precio total: Q 8,140.00

IVA: Q1,018.80

Total: Q 9,508.80

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.
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Nota: (100 unidades para cada uno de los 5§ centros, es decir, un total de 500

afiches. Para colocar algunos dentro de las instituciones y los otros en lugares

aledafos a la zona y en puntos estratégicos).

IMAGEN 34

Pieza creativa para afiches, de la Campaiia “Para ti, Para mi”

12 plg

18 plg

’

ronfo

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.

(onocerds  nuestros sty

oportunidad
de oir... . -
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CUADRO 25
Presupuesto publicitario - mupis

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Campana publicitaria

Tiempo: 2 meses

Colores: Full Color

Disefo: Mupis

Medidas: 118.5 *174 cm

Arte: Q 350.00

Precio unitario: Q 32.50

Unidades: 100

Precio total: Q 3,250.00

Alquiler espacio: Q 300.00 (Mensuales)= Q 600.00

Alquiler 100 espacios: Q 24,000.00

Timbre de prensa:(5% por millar) = 100 mupies (0.5%)= Q 120.00
IVA: Q 3,312.00

Total: Q 31,032.00

Fuente: Econografic, S.A., diciembre del 2009.

Nota: se utilizaran 100 unidades para poder distribuirlas en todas las zonas

aledafias a las instituciones.
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IMAGEN 35
Pieza creativa para mupis, de la Campaia “Para ti, Para mi”

118.5cm

174 cm

Fuente: Econografic, S.A., diciembre del 2009.
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CUADRO 26
Presupuesto publicitario - buses

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Campana publicitaria
Tiempo: 2 meses
Colores: Full Color
Diseiio: Publicidad en parte trasera de buses
Medidas: 2.40 *2.60 mts
Unidades:10 buses
Arte: Q 350.00
Precio unitario: 45 el m2 = 6.24mts *45 = Q 280.80
Precio total: Q 2,808.00
Alquiler espacio: Q 1100.00 por mes = Q 2,200.00
Alquiler 10 espacios: Q 22,000.00
Timbre de prensa: (5% por millar) = 10 mantas adheribles
(0.05%) =Q 11.00
IVA: Q3,018.96
Total: Q 28,187.96

Fuente: Publicabus, S.A., diciembre del 2009.

Nota: se utilizaran 10 buses para cubrir las rutas mas importantes de la ciudad

capital.
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IMAGEN 36
Pieza creativa para buses de la Campaia “Para ti, Para mi”

2.60 mts

Para mi
Fla oportunidad
deoir... .

2.40 mts

pronto conoceras senicio

nuestros

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009
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3.4.3 Plan de accién y cronograma de la estrategia publicitarias de
expectativa

A continuacioén se presenta el cronograma:

CUADRO 27

Cronograma de campanfa de expectativa aino 2010

MESES ABRIL MAYO JUNIO JULIOj AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE

Afiches

Vallas

Mupies

Buses

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

Para tener una vision clara y una planificacion adecuada en cuanto a fechas y
costos de realizacibn de las que estrategias que se llevaran a cabo en la
campafa de expectativa se presenta el siguiente plan de accion:
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CUADRO

28

Plan de accién de campaiia de expectativa

FECHA DE FECHA DE
NO. MEDIOS OBJETIVOS ACTIVIDAD ESTRATEGIA | RESPONSABLE INICIO FINALIZACION COSTO
Utilizar todas
Disefiar un la ple.zas
nuevo logotipo creativas para
Creacién de conservando presentar el
1 logotipo de la nuevo disefio Abril del 2010 | Mayo del 2010 Q. 350.00
ST los elementos :
institucién . del logotipo y
principales del
antiguo presentarlo a
la poblacién en
general
Utilizar los
exteriores de
las
. instalaciones
Disefiary
de los centros
Afiches de colocar y lugares
2 : afiches con Abril del 2010 | Mayo def 2010 | Q. 9,508.80
expectativa X aledarios a los
imagenes
3 centros para
atractivas N
informar a
pacientes
como a publico
en general
Dall'aan:oer:’c;cer Utilizar los
. principales Directora de
imagen de la -
A Colocar vallas puntos de comunicacién
Vallas de institucin y publicitarias transito de y relaciones
3 R generar A . Abril del 2010 | Mayodel 2010 | Q. 54,428.60
expectativa s . conimdgenes | personas para publicas
curiosidad en R
. impactantes presentar las
la poblacion. X
piezas
creativas
Utilizar los
principales
Colocar puntos de
Mupis de mantas trénsito de .
4 expectativa vinilicasllamati | personas para Abril del 2010 | Mayo del 2010 | Q. 31,032.00
vas para mupis | presentar las
piezas
creativas
Disefiar y Seleccinar las
rutas més
coiocar
, largas y més
calcomanias transitadas de
adheribles en : ) Q. 28,187.96
5 Buses la parte la ciudad Abril del 2010 | Mayo del 2010
exterior capital para
trasera de los colocar la
buses urbanos publicidad de
la institucién
TOTAL Q. 123,507.36

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.
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3.4.4 Campaiia publicitaria para posicionar los servicios de la institucion
Para posicionar los servicios, se debe establecer lo siguiente:

Objetivo

Posicionar los servicios que presta el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala, de manera eficiente y categorizada por medio de vallas, afiches,
mantas adheribles en buses y MUPIS (Mobiliario Urbano de publicidad).

Estrategia
Dar a conocer los servicios, basados en una publicidad atrayente y que logre
posicionarse en la mente de los receptores. Presentar imagenes originales y
nacionales, con la finalidad de que las personas se sientan identificados con lo
que ven en dicha publicidad, para ello se utilizaran 7 piezas creativas. (Véase
anexo 16)

c.1) Publicidad para posicionar los servicios de la institucion, en vallas, mupis y

afiches.
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CUADRO 29
Presupuesto de vallas publicitarias

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Campafia publicitaria

Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Diseiio: Vallas

Medida: 12 * 6mts.

Arte: Q 350.00

Precio unitario= Q45 mt2 * 72 = Q 3,240.00

Precio total= Q 32,400.00

Alquiler espacio: (Q 800.00 mensuales) = Q 3, 200.00
Alquiler 10 espacios: Q 32,000.00

Timbre de prensa: (5% por millar) = 10 vallas(0.05%)=Q 16.00
IVA: Q 7,700.00

Total: Q 76,056.00

Fuente: Econografic, S.A., diciembre del 2009.
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IMAGEN 37

Vallas para dar a conocer los servicios de la institucion

12 mts

6 mts

Fuente: Econografic, S.A., diciembre del 2009.

CUADRO 30

Presupuesto publicitario-afiches

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala |
Servicio: Campana publicitaria
Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Diseno: Afiches

Arte: Q 350.00

Medidas: 12 * 18 pulgadas.
Precio unitario: Q 18.50
Unidades: 500

Precio total: Q 8,140.00

IVA: Q1,018.60

Total: Q 9,508.80

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.
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Nota: (100 unidades para cada uno de los 5 centros, es decir, un total de 500
afiches. Para colocar algunos dentro de las instituciones y los otros en lugares

aledarios a la zona y en puntos estratégicos)

IMAGEN 38
Pieza creativa para afiches de la Campana “Para ti, Para mi”

12 plg

=%

Para t| -
una forma 1 de
entretener... ‘

18 pig

Nuestros servicios:

< Ensefianza bralile WWW., PI’OCIQgOsySOI’dOS Ol'g gt
* Biblioteca brallle o
* Prevencién de cegueray sordera V'my,f,~ !’Q@;ﬁ “‘l /, h \/

*Ensefianzade lenguaje de sefias
* Hospitatizactén y atencldén

de emergencias
* Educaclon personalizada

* Y mucho mis ‘5’ 6 >>>%%
%, &

Fuente: Econografic, S.A., diciembre 2008.
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CUADRO 31
Presupuesto publicitario - mupis

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Campana publicitaria

Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Disefio: Mupis

Medidas: 118.5 * 174 cm.

Arte: Q 350.00

Precio unitario: Q 32.50

Unidades: 100

Precio total: Q 3,250.00

Alquiler espacio: Q 300.00 (Mensuales)= Q 1,200.00

Alquiler 100 espacios: Q 48,000.00

Timbre de prensa:(5% por millar)= 100 mupis (0.5%)=Q 240.00
IVA: Q6,192.00

Total: Q 58,032.00

Fuente: Econogriéfic, S.A., diciembre del 2009.
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Pieza creativa para mupis, de la Campana “Para ti, Para mi”

174 cm

IMAGEN 39

118.5cm

T

Para ti~ rPara mi
una formade na forma de

Nuestros servicios:

* Ensefianza brailis rg.gt
* Blbllomcf brallle .

de

* Ensefianza de isnguaje de sefias
* Hospitalizacién y atenclién

* Bducaclon personalizada
* Y mucho mas

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.
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CUADRO 32
Presupuesto publicitario - clasibus

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala |
Servicio: Campafa publicitaria

Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Disefo: Clasibus

Medidas: 130 * 50 cm

Arte: Q 350.00

Precio unitario: Q 300.00 por mes = Q 1,200.00

Unidades: 10 buses

Precio total: Q 12,000.00

Timbre de prensa:(5% por millar} = 10 clasibus (0.05%)=Q. 5.28
IVA: Q 1,482.00.

Total: Q 13,837.26

Fuente: Publicabus, S.A., diciembre dei 2009.

Nota: se utilizaran 10 buses para cubrir las rutas mas importantes de la ciudad

capital.
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IMAGEN 40
Clasibus para dar a conocer los servicios de la institucion

130 cm

50 cm

Fuente: Econogriéfic, S.A., diciembre del 2009.

3.4.5 Plan de accion y cronograma de las estrategias publicitarias de
posicionamiento de los servicios

La campaiia publicitaria de posicionamiento de los servicios, se tiene prevista
para los 4 meses posteriores a la campafia de expectativa, por lo cual se
presenta el siguiente cronograma:
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CUADRO 33
Cronograma de campaifia publicitaria de posicionamiento de los servicios del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos

| SEPTIEMBRE | OCTUBRE

MESES ABRIL MAYO

Afiches
Vallas
Mupies

Clasibus

Fuente: Elaboracién propia, diciembre 2009.

Para tener conocimiento de las fechas y los costos en los que se incurrira, en la
campafia publicitaria de posicionamiento de los servicios, se muestra el siguiente

cuadro el cual contiene el plan de accién de dicha campana:
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Plan de accion de campaiia de posicionamiento de los servicios del

CUADRO 34

Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos fe Guatemala

FECHA DE FECHA DE
NO. MEDIO OBJETIVO ACTIVIDAD ESTRATEGIA RESPONSABLE INICIO FINALIZACION COSTO
Utilizar los
exteriores de las
Disefiar y instalaciones de los
colocar centros y lugares . .
o Junio del S
1 éﬂChes ‘,’e afiches con aledaiios a los unio oe eptiembre Q 9,508.80
posicionamiento . 2010 del 2010
imagenes centros para
atractivas informar a
pacientes como a
publico en general
Utilizar los
Colocar vallas | principales puntos
Vallas de publicitarias de trénsito de Junio del Septiembre
2 .. X . Q 76,056.00
posicionamiento . con imégenes personas para ’ 2010 del 2010
Posicionar | impactantes presentar las Directora de
los servicios piezas creativas comunnFacuén
dela y relaciones
institucién publicas
Utilizar los
Colocar .
mantas principales puntos
3 Mupies de vinilicas de trénsito de Junio del Septiembre Q 58.032.00
posicionamiento . personas para 2010 del 2010 e
llamativas
. presentar las
para mupis ) .
piezas creativas
Disefiar y Seleccinar las rutas
colocar mas largas y mds
calcomanias transitadas de la
Clasibus de . . . lunio del Septiembre
a4 posicionamiento adhenb_les en | ciudad capital para 2010 del 2010 Q 13,877.29
el interior de colocar la
los buses publicidad de la
urbanos institucién
Total Q 157,474.05

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.
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3.4.6 Publicidad para posicionar los servicios en medios televisivos y

radiales

Luego de utilizar medios como vallas, afiches, clasibus y rupis, se propone
realizar adicionalmente a esto un spot de radio y un anuncio para television, el
cual permita posicionar los servicios y dar a conocer el nuevo logotipo de la
institucion. Asi también lograr que las personas relacionen los mismos con los
demas medios, afin de lograr el objetivo de posicionamiento de los servicios.

a) Medio televisivo

Por la importancia dela television como medio publicitario se propone, dar a
conocer la campafia por este tipo de medio. Es importante hacer mencion que se
debe aprovechar los patrocinios de este tipo de medio con los que cuenta la
institucion.

El video publicitario que se propone lleva una serie de escenas relacionadas a

las piezas creativas antes propuestas. Cuenta con un script, el cual logra

relacionar las escenas con el texto.
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CUADRO 35
Presupuesto publicidad para spot de television

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Campana publicitaria

Cobertura: Guatemala

Frecuencia: 5 spots diarios de 20 segundos

Periodo: 30 dias (1 mes)

Medio: Television

Produccion y grabacién: Q 375.00 por minuto = Q 14,850.00
Precio por pautar: Q 30,736.61 (precio mensual)

IVA: Q5,470.39

Timbre de prensa: (5% por millar) total spots 150 (0.75%) = Q 230.52
Total ( Produccion + grabacion + pauta): Q 51,287.52

Fuente: Canal 3, Guatemala, S.A, enero 2010.

A continuacién, se presenta el script del spot de televisiéon propuesto para la

institucion:

- Anuncio de television:

Musica de fondo: (Musica del grupo Rojo)
Tema: (Vive en mi)
Apertura........ccociiviriininiciiiiiien e
Texto: Para ti

una forma de entretener...

Para mi
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Una forma de hablar...
Para ti

un gran juego...

Para mi

una gran realidad...

Para ti

estar a la moda...
Para mi

estar aun con vida. ..

Para ti
es una institucion mas...
Para mi

es...

Atencion
Educacion
Rehabilitacion

Esoymases...

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Una manera diferente de ver, sentir y vivir...

PBX 2382-1700

www.prociegosysordos.org.gt

Baja la masica
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Es importante hacer mencién que el medio televisivo es el que genera mayor
impacto en las personas, por lo cual los anuncios deben capturar la atencion de

las personas. (Véase imagen 41)

IMAGEN 41

StoryBoard del anuncio de television propuesto para posicionar los servicios de

la institucion

Pag 7
una forma™ug
entretener...

Escenas 1 y 2: Comparacion entre una persona que hace uso de sus manos para entretener y
otra que las utiliza para expresarse.

Escenas 3 y 4: Comparacién entre una persona que hace uso de una bastén para jugar y otra
que fo utiliza para caminar.
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L7 R P TIYYY RN

Para ti
es E

" “}. V . 3 ) .
Escenas 5 y 6: Comparacién entre una persona que hace uso de unas gafas para estar ala
moda y otra que las utiliza para que reconozcan su discapacidad.

Escenas 7 y 8: Comparacion entre el significado que tiene el Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala para una persona normal y para un paciente de {a institucién.

Escenas 9 y 10: Uno de los serviclos con los que cuenta la institucién, asi también;
ehabilitacién y atencién médica. Y la siguiente escena el logotipo de la institucién.

171



PBX: 2382-1700

www . prociegosysordos.org.gt

Escenas 11 y 12: Nuevo slogan de la institucién y datos para solicitar informacién o buscar
los centros més cercanos.

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

b) Medio radial

Debido a que el segundo medio de comunicaciéon mas importante es la radio, se
propone pautar en este medio, a fin de lograr captar mayor publico y que el
mismo posicione los servicios de la institucion.

Cabe mencionar, que debido a que la publicidad en este medio a diferencia del
medio televisivo, sélo se puede escuchar, es por ello que se tomaron en cuenta
dos nuevos mensajes para que las personas los comprendan escuchandolos y
los plasmen en su mente.
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CUADRO 36

Presupuesto publicitario para spot de radio

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Campaiia publicitaria

Tiempo: 1 mes

Medio: Radio

Cobertura: Guatemala

Frecuencia: 5 spots diarios de 20 segundos

Periodo: 30 dias (1 mes)

Produccidn y grabacién: Q 48.00 * seg. = Q 1,440.00

Precio por dia: Q 148.05 (este precio incluye la transmisién en 5 radios
diferentes)

Precio por 5 pautas diarias: Q 740.25

Precio total: Q 19,542.60 (precio mensual)

Timbre de prensa: (5% por millar) = 150 spot (0.75%) = Q 146.57
IVA: Q2,517.91

Total (produccion + grabacion + pauta): Q 23,647.08

Fuente: Tarifario Central de Radios, diciembre del 2009.(Véase anexo 14)

A continuacién, se presenta el spot de radio propuesto y el jingle,

institucion:

- Spot de radio:

Mdsica de fondo: (Musica del grupo Rojo)
Tema: (Vive en mi)
Apertura.........ccociciiiiaiiiiiiiae

para la
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Locutor 1(voz de nifio) Para ti una inmensidad de colores...
Sfx: Ruidos de nifos
Para mi un solo color...

Locutor 2: (voz de hombre adulto) Para ti demasiado ruido...
Sfx: Ruidos varios
Para mi una calma eterna...

Locutor 3: (voz de mujer joven) Para ti un simple perro...
Sfx: Ladridos de perro

Para mi uno de mis 0jos...

Locutor 4: (Voz de hombre adulto) Para ti es una instituciéon mas. ..
Para mi es...

Sfx: Sube el volumen de la Musica de fondo
Locutor 4: (Voz de hombre adulto)

Atencion

Educacién

Rehabilitaciéon

Esoymases...

El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Una manera diferente de ver, sentir y vivir...

Liamanos al PBX 2382-1700 6 visitanos en www.prociegosysordos.org.gt

Hay un centro cerca de usted...
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Sfx: baja el volumen de la Misica de fondo

Cierre...............

3.4.7 Plan de accion y cronograma de la publicidad de posicionamiento de

los servicios en medios radiales y televisivos.

En los siguientes cuadros, se presentan los cronogramas de la pauta en
television y radio. Se presentan en qué emisoras O canales se estara

transmitiendo y en qué horario y dia de la semana:

CUADRO 37

Cronograma de pauta en televisién

Julio del 2010

No. de
Semana SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5

pias | J |v|s|p|L|m|m|s|v[siD|L|m|m|s|v|s|D[L|mIm]|slv]|s|D[L|m|m[J]V]s

o gl B o |

CANAL 3
[ (MARANA) E-

CANAL3 |
(NOCHE

CANAL 7
(NOCHE

CANAL 11
NOCHE

CANAL 13
(NOCHE

¢ 5spot diarios

Fuente: Canal 3, enero 2010.

Nota: debido a que el canal con mayor audiencia, es canal 3,solo en dicho canal

se propone repetirlo durante el mes por la mafana y noche.
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CUADRO 38
Cronograma de pauta en radio

Mes de julio del 2010

No. de Semana SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA §
Dias JVSP!.VM‘MJV-SD»L’M\MJ’Y‘S“D/LAMMJVSDLMMJVS
GALAXIA b e B L
TRoPICALIDA | 4 ol B E Phbia e
94 FM b || e e

17 100 SRS A T T e 5% GEND G San e Suns S M b 3 S o
XTREMA T PRt B “ 81
SONORA b b | L] o ,
DISNEY i TR il

¢ 5 spotdiarios

Fuente: Central de Radio, enero 2010.

Nota: la publicidad en las diferentes emisoras de radio, se transmitedia, tarde y
noche, con el fin de que llene todos los espacios vacios y que se logre liegar a

todo el publico objetivo.

Se propone que la carga de pauta sea mayor en, Galaxia, Alfa, Tropicalida y

Sonora.
Para tener mas claro y poder planificar de una manera adecuada, se presenta el

pian de accion para la campara de posicionamiento de los servicios en medios

radiales y televisivos:

176



CUADRO 39

Plan de accién de campana de posicionamiento de los servicios de la institucion

en medios televisivos y radiales

FECHA DE FECHA DE
NO. MEDIO OBIETIVO ACTIVIDAD | ESTRATEGIA | RESPONSABLE INICIO FINALIZACION CosTO
Seleccionar
los canales
Disefiar un nacionales y
Anuncio anuncio los horarios
1 publicitario con mayor Julio del 2010 | Jjulio def 2010 | Q51,287.52
televisivo -
para raiting para
television colocar el
Posicionar | anuncio Directora de
osicionar fos publicitario | comunicacién
servicios de la relaciones
institucién Seleccionar v dblicas
las cadenas P
Disefiar un radu.ales v
Anuncio en anuncio horarios con
2 . e mayor Julio del 2010 | Julio det 2010 | Q23,647.08
radio pubilicitario e
" difusién para
de radio
colocar el
anuncio
publicitario
Total Q 74,934.60

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

3.5 ESTRATEGIA DE PROMOCION DE VENTAS

A continuacién, se presentan cada una de las estrategias de promociéon de

ventas, que se realizaran en cada uno de los centros del Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de Guatemala.

a) Centro zona 11

3.5.1 Promocion dirigida a usuarios
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Las promociones se aplicaran a beneficio de toda la poblacién utilizando las

siguientes estrategias:

3.5.1.1 Incentivos y premios

Objetivo: incrementar y motivar a que los pacientes hagan uso de los servicios,
de una manera constante, es decir, que el paciente no sélo llegue a una
consulta, sino quecontinue utilizando los diferentes servicios de la institucion.
Esto se lograra por medio de la estrategia de vales de descuentos en accesorios

y medicina.

Estrategia: los vales de descuento se ofreceran en los meses de junio a
septiembre. Estos vales seran entregados al publico en general y a pacientes
después de cada consulta. Para que las personas sepan dénde y cuando pueden
hacerlos efectivos éstos contaran con la informacién pertinente y también se dara
a conocer por medio de la pagina de internet y en afiches dentro y fuera de las
instalaciones.
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CUADRO 40
Presupuesto promocion de vale de descuento

' Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Vale de descuento
Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Diseito: Vales de descuento
Medidas: 6 * 8.5 cm

Precio unitario: Q 0.75
Unidades:.5, 000

Precio total: Q 3,750.00
IVA: Q 450.00

Total: Q 4,200.00

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.

Nota: se realizaran 5,000 unidades de las cuales se entregaran 1,000 unidades
para cada uno de los 5 centros de la institucién. Esto con el propésito de que se
distribuyan de forma efectiva.
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IMAGEN 42
Propuesta de vales de descuento

| 8.5 [

de descuento en la compra de anteojos
y accesorios j

oo, [EIEIE

5))‘_

0
91945 o

Oferta valida del 01 de junio al 30 septiembre del 2,010, en Hospital de Ojos y Oidos

Dr Rodolfo Robles \Ialverde dnagonal 21, 19 19 2. 11
12 cm

0/ de descuento en la cornpra de medncma,

Q O Clegog y

5));

°°1s45 o

. .Oferta vélida del 01 de junjb al 30 septiembre del 2,010, en Hospital de Qjos y. Oidos
"Dr. Rodoifo Robles Valverde" diagonal 21, 19-19 z.11

Fuente: Econogréfic, S.A. , diciembre dei 2009.

En la imagen anterior se aprecia, que uno de los vales de descuentos cuenta con
la marca “QBOS”, esto debido, a que es una de las marcas de anteojos con las
que cuenta la institucién, al igual que, MM focus, X-CLEN, entre otros.

3.5.2 Promocion dirigida a clientes internos
Estas promociones se realizaran a beneficio de todos los empleados aplicando
las siguientes técnicas:
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3.5.2.1 Premios y regalos

Objetivo: incrementar y motivar a que los empleados hagan uso de los servicios,
de forma preventiva, asi como sus familiares. Esto se lograra por medio de la
estrategia de comunicar en mini afiches, a todos los jefes de los distintos

departamentos, los dias y horarios en que se haran las consultas.

Estrategia: las consultas para empleados no tendran ningin costo y se haran
trimestralmente, esto con el propésito de que los empleados y sus familiares
gocen de los servicios, adicionalmente, que éstos comuniquen a sus amigos y
conocidos sobre la calidad de servicio.

CUADRO 41
Presupuesto promocién de afiches-calendarios

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: afiches informativos
Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Diseiio: Mini afiche

Medidas: 21.6 * 27.94 cm
Precio unitario: Q 6.50
Unidades: 100

Precio total: Q 650.00

IVA: Q 78.00

Total: Q728.00

Fuente: Econografic, S.A,, diciembre del 2009.

Nota: se imprimiran100 unidades, para distribuirlas dentro de los centros de la
institucion.
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IMAGEN 43
Propuesta de afiches-calendarios de beneficios

216 cm

$or

tProblemas con tus ojos y oidos?

Pro Cregos y Sordos de Guatemals
Nt 3 toco eiperscnalde

Parague hagan usd defosseryicios de prevencon

iConsulta gratis!

w0 ~nman

* Tratamriernts y peL.enc.or
T28 Dérd-da Seia aLdic.dn
C CrrupApresenine g y e
eTergenciade IO Mmea:> N

T Tratamiertoy orevenc.on
cetlaceguera

T Operag.ones e giaLcoma

retina. e5irabismQ

TMLCHN O MAS

GHZ WO=-OMDT GOr

g

27.94 cm

©id- 8
WOSP®

Bl CONTAROS CON SERVICIOS DE FARMACIA ¥ OPTICA

Visitanos e : Hospital de Ofas y Cidos
~Doctor Rodolfo Robles Valverde™ |
diaganal verntiuno, 19.19 rona 11

TR RERET R UGV ETR S Y S UUTT DRI U O R

Fuente: Econogréfic, S.A. , diciembre del 2009,

3.5.3 Promocion dirigida a intermediarios

Estas promociones se realizaran a beneficio de todos los patrocinadores,
aplicando las siguientes técnicas:

3.5.3.1 Premios y regalos

Objetivo: incrementar y motivar a que los empleados de los patrocinadores

hagan uso de los servicios, de forma preventiva. Esto se lograra por medio de la
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estrategia de comunicar en afiches-calendarios, a todas las empresas

patrocinadoras los dias y horarios en que se haran las consultas

Estrategia: las consultas para las empresas patrocinadoras tendran un
descuento del 30% y se haran semestralmente, esto con el propédsito de que los
empleados de dichas empresas, se beneficien de los servicios de la institucion.
Se colocaran calendarios en los afiches para que tengan utilidad los mismos y no
sean tan facilmente removidos del lugar donde se coloquen.

CUADRO 42
Presupuesto promocién afiche-calendario

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: afiche-calendario informativo
Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Diseiio: Mini afiche

Medidas: 21.6 * 27.94 cm

Precio unitario: Q 6.50

Unidades: 100

Precio total: Q 650.00

IVA: Q78.00

Total: Q 728.00

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre de! 2009.

Nota: se utilizaran 100 unidades, para distribuirlas dentro de los patrocinadores
con los que cuenta actualmente la institucion.
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IMAGEN 44

Propuesta de afiches calendarios de beneficios

216 cm

ProCiegosy Sarcdos de Guaterrals
imuIta 3 todo elpersonalde

Sarsque hagan uso de losservicios de presencion

30 % de descuento
T Tratamierta y cevercoon
cdein neérc:ea aela acchc dn
. Csru;vnpre-.eﬁ:m.n_', ce
emergenciy del 2/ mecio
v Tratamiertoy ore.erc:dn
deln seguern
> Operacones dde glavcoma
reina. esiIramismMo
Y mueno Tas

G HQm mE

27.94 cm

CECELE

f CONTAMOS CON SERVICIOS DE FARMACIA ¥ OPTICA

Visstanos ¢n : Hospital de Ojoa ¥y Cidos

~“Doctor Rodolfo Robles Valverde™ .
diagounalverabuno, 19-1% zons 19

A e, e A A N LM AS T b

Fuente: Econografic, S.A. , diciembre del 2009.

3.5.4 Plan de accion y cronograma de las estrategias de promocion de

ventas

En los siguientes cuadros se presenta el cronograma de las estrategias de
promocién de ventas, en el cual se especifican los 4 meses de duracion de las
mismas, posteriormente, se presenta el plan de accién de dichas estrategias, en

donde se muestra el costo y el tiempo en el cual se incurrira:
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CUADRO 43

Cronograma de promocion de ventas propuesto en el Hospital Rodolfo Robles

MESES JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBREl OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

Mini afiches
empleados

Mini afiches
patrocinadores

Vales de
descuento

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.
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CUADRO 44
Plan de accion de promocion de ventas propuesto al Hospital Rodolfo Robles

FECHA DE FECHA DE
NO. TECNICA OBJETIVO ACTIVIDAD ESTRATEGIA RESPONSABLE INICIO FINALIZACION COoSsTO
* Anunciar los
valesenla
pagina de
internet.
Disefiary
Lograr que los
Valede entregar vales A
i pacientes vuelvan . .
descuento en | *Promocionar | de descuento Junio del septiembre
1 . . a buscar los Q 4,200.00
medicinasy los vales en | alos pacientes . 2010 del 2010
. R servicios de la
accesorios las consultas. | del Hospital institucion
Rodolfo Robles
*Promocionar
los vales en
afiches.
Lograr que los
empleados
* Beneficiar al utl}l%‘en los
servicios de la
personaly a e e
. institucion y
sus Disefiar y
puedan darse
. familiares, asf colocar
Mini Afiche de . cuenta de la X . .
: mismo, lograr | adentro de las . Directora de Junio del Septiembre
2 beneficios a . . calidad de o Q 728.00
que los instalaciones g, comunicacién 2010 del 2010
empleados . servicios con los X
mismos afiches de y relaciones
i . que cuentan y o
divulguen la beneficios - publicas
puedan transmitir
calidad del
. mayor seguridad
servicio.
al momento de
dar informacién a
los pacientes
* Retribuir a
las empresas
la ayuda
brindada a la
institucién, Disefiar y Lograr que los
Mini Afiche de asi mlsrno, colocar empleados de fas
. beneficiara | adentro de las empresas
beneficios a . . ) . "
3 empleados de empleados instalaciones patrocinadores, Junio del Septiembre Q 72800
pleado con precios | de las empresa utilicen y 2010 del 2010 :
empresas X .
atrocinadoras mas patrocinadoras divulguen los
P cdmodos, y afiches de servicios de la
que los beneficios institucién
mismos
divulguen la
calidad de tos
servicios.
Total Q5,656.50

Fuente: elaboracién propia, enero 2,010,
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b) Centros (Biblioteca Braille, Jardin Infantil, CECSA, Escuela Sta. Lucia)

3.5.5 Promocion dirigida a usuarios (rehabilitacion y hospital)
Esta promocién se realizara a beneficio de las personas que cuentan con una
discapacidad auditiva o visual, aplicando las siguientes técnicas:

3.5.5.1 Premios y regalos

Objetivo: incrementar y motivar a las personas que poseen, discapacidades

visuales o auditivas para que hagan uso de los servicios de rehabilitacion.

Estrategia: esto se lograra por medio de la estrategia de comunicar por medio
de volantes, a la poblacidbn en general, para que si alguna persona tiene un
conocido o familiar en estas condiciones pueda hacer uso de este servicio y

aprovechar la promocion de consultas o clases gratuitas.
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CUADRO 45

Presupuesto promocion de volantes

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: volante informativo
Tiempo: 4 meses

Colores: rojo y azul

Diseiio: volante full color
Medidas: 21 * 14.8 cm
Precio unitario: Q 0.125
Unidades: 20,000

Precio total: Q 2,500.00
IVA: Q300.00

Total: Q 2,800.00

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.

Nota: se utilizaran 20,000 unidades, 10,000 de rehabilitacién y 10,000 para
tratamientos, para entregar 4,000 a cada uno de los 5 centros y poderlas

distribuir de una mejor manera, en las zonas aledarias a los centros.
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IMAGEN 45

Propuesta de volantes de rehabilitacién y tratamientos
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59 0:223 %3297 a0 Atz 30213 T-25, 2012 1(Dis. visual : R Visitanos en : Hospital de Ojos y Oidos
segundz calle *A" 8.00, zonz 10(dis. visual) : ; “Doctor Rodolfo Robles Valverde” .
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Fuente: Econogréfic, S.A. , diciembre del 2009.

3.5.6 Plan de accion de las estrategias de promocién de ventas
(rehabilitacion y hospital)

A continuacion se presenta el plan de accién de promocién de ventas en los

centros de rehabilitacién, dicho plan incluye las actividades, tiempo y gastos en
los cuales se incurrira en dicha estrategia:
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Plan de accién de promocion de ventas, en centros de rehabilitacion

CUADRO 46

FECHA DE FECHA DE
NO. MEDIO OBJETIVO ACTIVIDAD ESTRATEGIA | RESPONSABLE INICIO FINALIZACION COSTO
Lograr que las
personas que
L cuentan con un
Disefiar o
volante asistan
volantes
. X a una consulta
Posicionar los llamativos y i
L gratuitaoaun
Volante serviciosde | entregarlos a clase gratis de
promocional | rehabilitacién publico en 8 Directora de
de para personas generaly e.nseﬁanza comunicacién Junio del septiembre
1 discapacidad con especialmente br:l:!i t: Zee?:n y relaciones 2010 del 2010 Q2,800.00
visual o discpacidad | a familiares de ) publicas
" . calidad de fos
auditiva visual o personas con .
L . . servicios,
auditiva. discapacidades o
. asimismo
visuales y
" puedan dar a
auditivas
conocer a otras
personas su
experiencia
Total Q 2,800.00

Fuente: elaboracién propia, enero 2,010

3.6 MERCADEO DIRECTO

A continuacién, se presentan las estrategias de mercadeo directo propuestas
para posicionar los servicios del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala.

3.6.1 Buzoneo

Objetivo: lograr que los pacientes que visitaron alguna vez la institucién y los
que actualmente se encuentran activos, sigan utilizando los servicios que ofrece

el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos.

Estrategia: obsequiar afiches-calendarios informativos a las personas que
visitaron o aun visitan la instituciéon, debido a que estas personas son clientes
potenciales pues han tenido interés en hacer uso de algun servicio. Para

obsequiar los afiches-calendario, se procedera a colocarlos dentro de los
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buzones ubicados en edificios, residenciales y casas particulares de las personas
antes mencionadas. Estas personas se seleccionaran en base a los registros con
los que cuenta la institucion de los pacientes que hacen uso de los servicios.

CUADRO 47
Presupuesto de mercadeo directo de afiches-calendario para pacientes
potenciales.

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Afiche-calendario informativo
Tiempo: 4 meses

Colores: Full Color

Diseiio: Mini afiche

Medidas: 21.6 * 27.94 cm

Precio unitario: Q 6.50
Unidades:.1,000

Precio total: Q 6,500.00

IVA: Q780.00

Total: Q 7,280.00

Fuente: Econogrific, S.A., diciembre del 2009.

Nota: se utilizaran 1,000 unidades, para entregar 250 a cada centro y poderias

distribuir de una mejor manera a los pacientes activos e inactivos.
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IMAGEN 46
Propuesta de afiches-calendarios informativos de los servicios médicos de la
institucion
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Fuente:Econogriéfic, S.A. , diciembre del 2009.

En la imagen anterior se puede apreciar el disefio del afiche-calendario, el cual
ademas de ser Util para las personas muestra el teléfono, direccion, servicios y el
nombre de los distintos centros. Por otra parte, se coloca de rnanera resaltada la
promocion de un descuento especial en los meses de junio a septiembre.

3.6.2 Mercadeo interactivo

Para poder utilizar la estrategia del mercadeo interactivo,es necesario mejorar la
estructura de la pagina actual del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de

Guatemala. Es por lo antes mencionado, que se realizaran los siguientes
cambios:
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3.6.2.1 Actualizacion de la pagina de internet

Objetivo: lograr posicionar los servicios que presta la institucion, a través de un

mercadeo interactivo con las personas que accedan a la pagina de internet.

Estrategia: se propone crear en la pagina de intemnet de la institucién un area de
trafico de informacién, es decir, un area en la cual las personas puedan dar a
conocer sus inquietudes y consultas, esto por medio de foros, correo electrénico
o chat en linea y aprovechar estos medios para enviar a estas personas
informacion de los servicios, calidad y precios bajos con los que cuenta la
institucion. Adicionalmente, formar una base de datos de personas interesadas
en los servicios y asi darles seguimiento y lograr captar mas pacientes.

Por otra parte, la pagina de inicio se estructurara completamente para presentar
como enlaces primordiales los servicios, horarios, médicos que conforman el
equipo de la institucion y los beneficios y promociones. Esto con objetivo de que
las personas que no accedan al chat, foro o correo electrénico, puedan
informarse por si mismas.

CUADRO 48
Presupuesto actualizacién pagina internet

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Actualizacion pagina de internet

Colores: Full Color

Disero: Gif, javay HTML

Precio total: Q 1,500.00

IVA: Q 180.00

Total: Q 1,680 .00

Fuente: Econografic, S.A., diciembre del 2009.
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IMAGEN 47
Actualizacién de la pagina de internet del Benemérito Comité Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala

L3 VAR U TR
5 Tum ] omeras 12
PINDEPI

Una manera diferente de
ver, sentir y vivir...

Y R LIRS v

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

Como se puede observar en la imagen anterior, la propuesta de la actualizacién
de la pagina de internet cuenta con varios elementos necesarios para poder
llamar la atencién de los usuarios.

Los nuevos elementos que contiene la pagina son:

a) Encabezado de la nueva pagina

El encabezado de la pagina, a diferencia de la pagina actual contiene imagenes
de los pacientes que asisten a la institucion. Se puede apreciar la propuesta del
nuevo logotipo con un tamario adecuado y que es uno de los puntos que mas
atrae la atencién de los visitantes de la pagina. (Véase imagen 48)
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IMAGEN 48
Encabezado de la nueva pagina de internet del Benemérito Comité Pro Ciegos y

Sordos de Guatemala

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

b) Mensaje de bienvenida

Como uno de los puntos esenciales de toda buena pagina web, siempre es
agradable para el usuario, ser recibido con un mensaje de bienvenida, por lo cual
la nueva propuesta de la pagina de internet incluye un saludo de bienvenida y al
mismo tiempo se aprovecha para contrastarlo con una imagen de una nifia con

discapacidad auditiva y el nuevo eslogan de la institucion. (Véase imagen 49)
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IMAGEN 49
Mensaje de bienvenida de la nueva pagina de internet del Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Una manera diferente de
ver, sentir y vivir...

Fuente: elaboracién propia, enero 2010,

¢) Enlaces estratégicos

Se propone colocar de una manera visible los enlaces estratégicos con otras
paginas de internet sociales en donde se poseen cuentas actualmente, como lo
son:

¢ Facebook

e Twitter

Esto debido a que actualmente muchas empresa privadas e instituciones estan
participando en éstas paginas a fin de lograr promover y dar a conocer sus
productos o servicios, con las personas que acceden o forman parte de la base
de datos de estas paginas.

A continuacién se presenta un previo, de estos enlaces estratégicos:
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IMAGEN 50
Enlaces estratégicos de la nueva pagina de internet del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala

R el e
Fik Pam 8 i Y
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. oy

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

Como se puede apreciar en la imagen anterior, en el area marcada con un
circulo se cuenta con enlaces hacia la pagina de internet denominada
“Facebook”, pero siempre haciendo la aclaracién de que siga a la institucion en

dicha pagina.

d) Encuestas breves y simples de contestar

Debido a que en la actualidad es muy importante contar con la opinién no sélo
del equipo de mercadeo, sino también la opinién de los clientes, es por ello que

se propone crear un area de encuestas de preguntas breves y de respuesta
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cerrada, con el fin de obtener la opinion de las personas que ingresan a la pagina

de internet.

A continuacion, se presentan la forma en la cual se estructuraran las encuestas:

IMAGEN 51

Seccion de encuestas de la nueva pagina de internet del Benemérito Comite Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala

éQue opina sobre
nuestros servicos?

Excelente
. Bueno
. Malo

L3 encuesta sigue activa
310 Dis, @ Horas, 28
Minuto{iy 26 Segundos
l ! Vota j ]
(Mostrar resultados)

cuéntranos en FACEBOOK y se part
de nuestro grupo.

= @ et Mook el Seon et LIRSy

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

El area aumentada, en la imagen anterior muestra la seccioén de encuesta la cual
cuenta con preguntas sencillas, de respuesta cerrada. Ademas, cuenta con los

dias que hacen falta para que la encuesta se dé por finalizada. Por ultimo, cuenta
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con un area de resultados para que el usuario pueda verificar como van los
resultados de dicha encuesta. (Véase imagen 52)

IMAGEN 52
Seccion de encuestas de la nueva pagina de internet del Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de Guatemala

Exceiente 14.29%
Bueno 28.57%
Make §57.14%

7 Votocs rotales

Una manera difeTentNREEE
var, sentir y vivir...

de nuestro grupo.

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

e) Publicidad estratégica para patrocinadores

Es de suma importancia para la institucion retribuir de alguna manera la ayuda
brindada por las empresas que patrocinan a la misma, es por ello que se
retribuira colocandolas dentro de la pagina web propuesta, pero al mismo tiempo,

logrando que éstas empresas nos cologuen también dentro de sus paginas web.
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Esto se logrard por medio de la estrategia propuesta en la nueva pagina de
internet. Esta herramienta permite que las mismas empresas por medio de su
websmaster (disefiador web), se anuncien por medio de un banner, dentro de la
nueva pagina de la institucion, pero para ello pide los datos del disefiador y un
correo electronico y por ultimo, envia un banner del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala a la pagina de la empresa que solicité anunciarse
en la pagina de la institucion.

Es decir, que se realiza un patrocinio mutuo, tanto para la empresa que desea
anunciarse como para la institucion. Con esto se lograra hacer publicidad gratis

en una de las paginas web de las empresas patrocinadoras. (Véase imagen 53)

IMAGEN 53
Sub menu de patrocinio de |la nueva pagina de internet del Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
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Fuente: Econogréfic, enero 2,010
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Las flechas en la imagen anterior muestran la seccién de patrocinios, luego la
manera en la cual se presentaran los banner, de las empresas patrocinadoras y
por Ultimo el area de ingreso de datos, por parte del disefiador web, de la
empresa patrocinadora.

f) Informacion de la institucion, horarios, servicios y ubicacién

Esta seccion es la de mayor importancia, debido a que es una de las razones de
ser de una pagina de internet. En esta seccion se aprovechara para dar a
conocer cada uno de los servicios que presta la institucién. (Véase imagen 54)

IMAGEN 54
Sub menu de informacion de la nueva pagina de internet del Benemérito Comité

Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
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Fuente: elaboracién propia, enero 2010.
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El area sefalada por la flecha, en la imagen anterior, indica la seccién de la
informacién referente a setrvicio al cliente, historia de la institucion, horarios y
ubicacion de los centros. Se puede observar en la imagen anterior, como el texto
se relaciona con la imagen, adicionaimente el texto no es muy cargado, lo cual
ayuda a que las personas se interesen en leerlo.

Cabe senalar, que dentro de esta area de servicio al cliente, se cuenta con una
seccion para que los usuarios escriban sus dudas, comentarios o quejas, esto
con el fin de tomar en cuenta la opinidn de las personas e ir formando una base
de datos propia, para luego poder enviarles volantes informativos y nuevas
promociones con las que cuente la institucion. (Véase imagen 55)

IMAGEN 55
Sub menu de dudas, comentario o quejas de la nueva pagina de internet del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia, enero 2010.
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Las flechas en la imagen anterior, sefialan la secciéon de dudas, comentarios o

quejas, esta area se encuentra ordenada por fecha de antigliedad del mas

reciente al mas antiguo y por ultimo, se puede apreciar el area donde se redacta

el comentario, duda o queja y el correo de la persona que lo envio.

g) Médicos que atienden la institucion

En esta seccién se propone colocar el listado de los médicos que atienden en la

institucion y promover la tecnologia de punta que se tiene. (Véase imagen 56)

IMAGEN 56
Sub menl de médicos de la institucién de la nueva pagina de internet del

Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
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h) Estadisticas actuales

Esta seccion se propone con el propésito de que la poblacién y la institucion

conozcan qué cantidad de personas visitan el sitio, y hacer un balance de qué

cantidad de personas estan interesadas en los servicios de la institucion.Es

importante, hacer menciéon gue en esta area se genera de manera automatica

una grafica para una mayor comprensién por parte de los usuarios de la pagina.

(Véase irmagen 57)

IMAGEN 57

Sub menu de estadisticas de visitas a la nueva pagina de internet del Benemérito

Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
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i) Suscripciones de patrocinadores

Como innovacion se propone colocar una seccidbn para que las personas se
suscriban a la institucion, asi se puede contar con una base de datos exclusiva

de la institucion. (Véase imagen 58)

El propésito de esta base de datos es poder contactar a dichas personas y
enviarles informaciéon acerca de nuevos servicios, campafas preventivas,

descuentos, promociones, entre otros.

IMAGEN 58
Sub menu de suscripciones de la nueva pagina de internet del Benemérito
Comité Pro ciegos y Sordos de Guatemala

Su direccion de correa electrdnico:
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Fuente: Econografic, enero 2010.
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En la irmagen anterior se aprecian los datos que se le solicitan a la persona

interesada en recibir informacion, dentro de estos estan:

e Correo electrénico
¢ Ingresar un cédigo de seguridad a prueba de hackers

e Confirmacién de que si se desea recibir informacion

Y posteriormente, esta informacién es enviada al correo del webmaster de la

institucion.

j) Descargas

La mayoria de paginas de internet cuentan con la seccion de descargas, es por
ello que se propone colocar una secciéon de este tipo en la nueva pagina de la
institucion. En esta seccidén se incluiran imagenes de los trabajos y camparias de
la institucion, para que las personas tengan un acercamiento claro en cuanto a

los servicios y trabajos que se realizan.

Estas imagenes estaran distribuidas por medio de carpetas, las cuales se
identificaran con un titulo que hara referencia al contenido de las fotograficas e
imagenes.

Adicionalmente a esto, se propone colocar archivos informativos, como trifoliares,

documentos, revistas, entre otros. A continuaciéon se presenta, una vista previa
de esta seccion:
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IMAGEN 59

Sub menul de descargas de la nueva pagina de internet del Benemérito Comité

Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

| U s e s

Wuveofia & e 2 fenargn du] Bem et En Tomtd Pro Cepet ¢ Tamdnt, 40
FOTIL SEWW LA A, TN p A S 2 TSEL L.
- L ]
R waAs Al resros racest
L TRASIT Teverts

Mip

Broten 8 At
TWets,
(MsrE v et

Fuente: elaboracion propia, enero 2010.

k) Eventos y premios recibidos por la institucién

Se propone incluir todas las entrevistas, premiaciones y eventos en los cuales ha

destacado la instituciéon. (Véase imagen 60)
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IMAGEN 60
Sub mend de premios y eventos de la institucién en la nueva pagina de internet
del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

[ (0@ i voewntos

L SENCMERITO COMITE PR CIEGOS ¥ SORDOS T
GUATEMALA, SE HA HECHO ACREEDOR DE LOS SIGUIENTES

{Gue opine vobro
T Servinaoc?

feikesie

By

"o
Ld £ 0068 wizaA ¥
184 D3n, 8 sorx, 41
MWDk 12 Beguniis

1yctaj

[EC T R W 5

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

) Chatenlinea
El chat se propone para interactuar en tiempo real con la persona interesada y
lograr darle informacion idonea por medio el envio de volantes electrénicos o
respuestas por escrito, es decir, crear un verdadero mercadeo interactivo;esta
actividad sera llevada a cabo por el encargado de la pagina de internet
(disefiador grafico). Adicionalmente, se lograra conseguir una base de datos
propia para enviar posteriormente informacién de la institucion, ya que las
personas antes de entrar al chat deben colocar su nombre y su correo

electronico. (Véase imagenes 61 y 62)
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IMAGEN 61

Sub menu de chat en linea en la nueva pagina de internet del Benemérito

Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Chat ctt bneg

-} Chaten linea - Servidos
£Que opina sobre -
g'smhe, no tiene "m? pars ver este tema.: o 1 RIS nuestros seyvicios?
1 2t en nea => Ejemplo de foro => Secvicos -  xeawnte
X /Bueng
Carlos Aguire 10510 12:530 [cfar] {edear] [efminar] M3k
{Hasta ahor | Post) ~ N . .
Buen da: La encuesta sgue actva
Queria sber donde me puedo tRTr un problema de ceguera, 184 Das, 6 Hons, 3
. Minutos ¥ 3 Segundos -
g - nén_ saiudos [ota ] 7
R« Médicos de [ institucién (Mostrar resukados)
| PROC 2010 12:5545 {ctar] [ediar] [efminar}
@ » Mercadeo y publitidad - (Hasta ahora 1 Poxt)
. @ Buen da Seflor Girios: .
Usted puede abocarse 2 ei Hospital Rodo¥o Robles en zona 11.
- Para mas nformaadn le adjunto un volnte en donde estz
dreoddn y fos tekfong: — - o
vistantes ;
05 en FACEBOOK y se party
e

 Patrocinands Y clocans ) Felz

‘we - (Elminar ef temo completo) ~ de nuestro grupo.
"o Suscribete pard redbir - APy
® iaformacién de Pro Ciegos : Respuesta:

0000 Tu texio,
290
0O ®
BAlXX]
gece

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

En la imagen anterior se aprecia la seccién de chat en linea y el area donde
aparecen tanto las preguntas e inquietudes de las personas, como la respuesta
por parte de la institucion, asimismo, la forma en la que se realiza el mercadeo
interactivo respondiendo a las inquietudes y adjuntado material publicitario y
promocional de la institucion.
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IMAGEN 62
Sub meni de chat en linea en la nueva pagina de internet del Benemérito

Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Chat en linea - Perfll de Carlos Agulrre

[ » Acerca de in instuadn

Horrbre de ususano: Carios Aguire &Que opina sobre

il » Encuesta de servico . Posts totales: 1 nuestros servicos?
N Porcentaje totil de Posts: S0% - Excelente
l ° Dudes, quefos, o coment2rios B e glectrdnicos ariosagumme@hotmai.eo “ seno
. » Servidos que ofrecermos ']  Nombre: Carios Agurte Paredes ko

L3 encuesta sgue actva
184 Das, 5 Horas, 46
Mnutos y 59 Segundos
Votai|
{Mostrar resukzdos)

B » Centros de atendidn yﬁorarios

<= Atrds

g - 1140 de 3 instucin £565 registrado como: PROCIEGUSYSORDOS (Cerar sesidn)
' E i Temas totales: 1
Il :» Mercadeo y publicidad | it totaies: 2
- Usvarios totales: 2
En este momento (usuanos PROC

f » Logrosy recanocimientas
[l . Estadistices de nuestros

aséntranos en FACEBOOK Y se parta
de Nuestre grupo.

| % £l ingenia_de bna h_.pps

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

En la imagen 62 se muestra como la pagina guarda los datos de las personas
gue ingresan en el chat, dentro de estos datos esta el correo electrénico el cual
se utilizara para formar una base de datos y posteriormente enviarle informacion
de nuevas promociones 0 servicios de la institucion a cada una de las personas
que ingresaron al chat.

m) Musica de fondo

La musica de fondo que se propone para la nueva pagina de internet, es aquella
que haga referencia a la campana de posicionamiento de los servicios, es decir,
incluir como fondo la musica utilizada en los spot de radio y television. Esto con
la finalidad de llevar una continuidad visual y auditiva de la campana:
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3.6.3 Plan de accién de las estrategias de mercadeo directo

- Péagina de internet.

- Publicidad en afiches, vallas, mupis.

- Publicidad en volantes y correos electronicos.

- Publicidad en radio y television.

En el cuadro siguiente, se presenta el plan de accién de las estrategias de

mercadeo directo. En dicho plan se encuentran resumidas las actividades, los

tiempos y los gastos de cada una de las estrategias de mercadeo directo:

CUADRO 49
Plan de accion de mercadeo directo propuesto para el Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de Guatemala

FECHA DE FECHA DE
. 11
NO. MEDIO OBJETIVO ACTIVIDAD ESTRATEGIA | RESPONSABLE INICIO FINALIZACION COSTO
Colocar
Posicionar los Disefio de R volant?s
e informativos .
servicios de | volantes con Directora de
e en los buzones o . N
1 Volantes la institucién, la de los hogares comunicacién Junio de! Noviembre Q 1,400.00
informativos ala informacion 8 y relaciones 2010 del 2010 e
i guatemaltecos, -
poblacién en dela publicas
o asf como en
general. institucién e
edificios y
empresas
Realizar un Lograr
cambio en fa informary
estructura de resolver dudas
'la pégina d‘e Actualizar la alas pers‘onas )
internet, afin . por medio de | Directora de
| pégina de e, . .
2 Pégina de de que se internet foros, chats y | comunicacion Junio del Noviembre Q 1680.00
internet generé mayo correo y relaciones 2010 del 2010 e
. actual de la . s
trafico de N electrdnico, al publicas
institucién . R
personas y mismo tiempo
asi se pueden ofrecer los
captar mds servicios de la
pacientes. intitucion
Total Q 2,750.00

Fuente: elaboracién propia, enero 2,010.
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3.7 VENTA PERSONAL

Debido a que la venta personal es una de las variables mas importantes de la

mezcla promocional, se proponen las siguientes estrategias:
3.7.1 Ejecutivos de tele ventas

Para la realizacion de esta estrategia se contempla contratar a dos personas
para tele ventas. Su funcién principal sera ofrecer los servicios de la institucion
via teléfono y captar mas pacientes para la misma. Al mismo tiempo resolveran
dudas generales, a fin de que los usuarios se sientan seguros al momento de
visitar algin centro del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala y
también tendran a cargo dar seguimiento a los pacientes activos.

Objetivo: ampliar la cobertura de mercado via teléfono, atraer mas pacientes a

la institucion y mantener los pacientes activos.

Estrategia: lograr despertar el interés y convencer a las personas via telefénica,
para que las mismas hagan uso de los servicios de la institucion.

Ubicacion de tele ventas: debido a que el Departamento de Comunicacion y
Relaciones Publicas del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
cuenta con un espacio amplio, se recomienda utilizarlo para no incurrir en mas
costos.
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FIGURA 6
Plano del Departamento de Comunicacién y Relaciones Publicas actual del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Directora de D

relaciones
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D D \ D
D | e u[]u « |

Fuente: investigacién de campo, diciembre 2009.

FIGURA 7
Plano del departamento de Comunicacién y Relaciones Publicas propuesto para
el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Tele ventas

Reportero -
) [oo = o0 o] =

Directora de ] )
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Disefiador
D D grifico
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Fuente: investigacion de campo, diciembre 2009.
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a) Perfil del ejecutivo de tele ventas:

A continuacioén, se detallan cada uno de los elementos que se requieren para

la contratacion del ejecutivo de tele ventas:

e Edad de 21 a 35 afos.

e Estudiante de los primeros afios de mercadeo, administracion de
empresas o carrera afin.

o Disponibilidad de horario de lunes a viernes.

¢ Experiencia de un afio en tele mercadeo

e Persona dinamica, extrovertida, con facilidad de comunicacion.

e Sexo indiferente.

e Con espiritu de ayuda al préjimo y pasion por el servicio al cliente.

b) Reclutamiento y seleccion:

Este se llevara a cabo por el Departamento de Recursos Humanos y la Direccién
de Comunicaciéon y Relaciones Publicas, los ejecutivos se contrataran segln

acuerdo de ley laboral vigente en Guatemala.

Compensacion:
¢ Sueldo base: Q 2,000.00
¢ Bonificacion: Q 250.00

c) Plan de induccién de nuevos ejecutivos de tele ventas:

Debido a que el objetivo de este puesto es captar mas pacientes, se debe dar
una induccién apropiada a las personas elegidas, debido a que necesitan saber
todos los servicios y ubicacion de los centros con los que cuenta la institucion,
para brindar un servicio de calidad.
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CUADRO 50

Plan de induccion de ejecutivos de tele ventas del Benemérito Comité Pro Ciegos

y Sordos de Guatemala

Actividad general

Actividad especifica

Responsable

Duracién

Induccién general de la .
institucion .

Explicar misi6n
Explicar vision
Explicar objetivos
Explicar valores
Explicar estrategias
Explicar politicas y
prestaciones.
Mostrar area de
trabajo y
compaiieros

Recursos Humanos

8 horas

Inducecién de servicio al .
cliente

Explicar la
importancia del
cliente

Dar a conocer las
estrategias para
comunicar los
servicios al cliente
Explicar técnicas de
servicio al cliente

Direccion de
Comunicacién y
Relaciones Publicas

24 horas

Induccién de servicios .
de la institucion

Dar a conocer los
servicios con los que
cuenta la institucion
Dar a conocer las 3
areas a las cuales se
enfoca la institucién

Direccion de
Comunicacion y
Relaciones Publicas

4 horas

Induccién de centros .

Dar a conocer la
ubicacion de cada
uno de los centros
con los que cuenta ia
institucién, solo
tedricamente

Direccién de
Comunicacion y
Relaciones Publicas

4 horas

Inducciéon de .
computacion

Introduccién a
programa para
recibir lamadas.
Introduccién a Excel
y Access.

Direccion de
informatica

8 horas

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.
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d) Descripcion de puestos:

Es de suma importancia que tanto el ejecutivo como el Departamento de
Comunicacion y Relaciones Publicas conozcan que es lo que se espera de cada
uno, es por ello que se presenta a continuacion ia descripcion del puesto:

CUADRO 51

Descripcion del puesto de tele ventas

Nombre del empleado: Edad: 21 a 35 afios

Puesto: Tele mercadeo

Reporta a: Director de Comunicacién y R.P.Titulo:

Objetivo: Convencer a las personas de adquirir los servicios de la
institucion via telefénica y lograr captar mas pacientes para la misma,
al mismo tiempo atender, orientar y resolver dudas de los pacientes
activos en la institucion

ATRIBUCIONES GENERALES:
Atencion telefénica personalizada.

Buscar captar nuevos pacientes a la institucion.
Orientacion y resoluciéon de dudas.
Dar seguimiento y conservar a los pacientes activos.

ATRIBUCIONES ESPECIFICAS:
o Presentar reportes de pacientes interesados.
¢ Presentar reportes de lamadas atendidas y perdidas.
e Presentar reporte de preguntas y dudas mas frecuentes.
¢ Presentar reporte general de pacientes activos.

Elaborado por: Firma y sello de autorizacion

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.
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e) Analisis costo/beneficio contratacién nuevos vendedores:

En los siguientes cuadros se muestra como es rentable contratar a los nuevos
ejecutivos de tele ventas, siempre y cuando se logre la meta fijada por mes, la
cual sera de 10 pacientes por ejecutivo, dichos pacientes en promedio generaran
un ingreso de Q 550.00 mensuales cada uno. Esta meta e ingreso mensual se
obtuvo por medio de una proyeccién, basada en un histérico de ventas de un call

center con condiciones similares a las que tiene la institucion. (Véase anexo 9)
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CUADRO 52

Proyeccion de captacién de ingresos por ejecutivos de tele ventas para el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos

de Guatemala

PROYECCION DE CAPTACION DE INGRESOS EJECUTIVOS DE TELEMARKETING POR META TOTAL

:lg.cu“vo MES 1 MES 2 MES3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES § MES 9 | MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL J
1 04,928.38 Q5,061.52 | Q5,194.65 Q5,327.79 Q5,460.92 Q5,594.06 | Q5,727.19 Q5,860.33 Q5,993.46 06,126.60 Q6,259.73 Q6,392.87 Q67,927.47

2 Q4,928.38 Q5,061.52 {Q5,194.65 | Q5327.79 Q5,460.92 Q5,594.06 | Q5,727.19 Q5,860.33 Q5,993.46 Q6,126.60 Q6,259.73 06,392.87 Q67,927.47 |
Totales 09,856.76 Q10,123.03 | Q10,389.30 | Q10,655.57 010,921.84 | Q11,188.11 | Q11,454.38 Q11,720.65 Q11,986.92 Q12,253.19 Q12,519.46 | Q12,785.73 | Q135,854.94 J
PROYECCION DE PAGOS A LOS EIECUTIVOS DE TELEMERCADEO B
ejecutivo MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL

Sueldo base Q2,000.00 Q2,000.00 | 02,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 | Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q24,000.09J
Bonificacién Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q250.00 Q3,000.00
1GSS Q108.68 Q108.68 Q108.68 Q108.68 Q108.68 Q1208.68 Q108.68 Q108.68 Q108.68 7}_(11708.68 Q108.68 Qi08.68 Q1,304.10
Borno 14 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187,50 0,2,250.004‘
Aguinaldo Q187.50 Q18750 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q18750 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 02,250.00 |
Vacaciones Q93.75 Q93.75 Q93.75 Qs93.75 Q93.75 Q93.75 Q93.75 Q93.75 Q93.75 Q93.75 Q93.75 Q93.75 Q1,125.00
Indemnizacién | Q187.56 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q18750 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q187.50 Q2,250.00
Totales Q3,014.93 Q3,014.93 | Q3,014.93 Q3,014.93 Q3,014.93 | Q3,014.93 Q3,014.93 Q3,014.93 Q3,014.93 Q3,014.93 Q3,014.93 Q3,014.93 Q36,179.10 |

Fuente: Elaboracién propia, diciembre 2009.

En los cuadros anteriores se puede observar, que a partir del sexto mes ya se logra la

meta, la cual se ha

solicitado por la institucion (20 pacientes * Q550.00 = Q. 11,000.00 mensuales), esto muestra que en menos de un

semestre ya se estara logrando el objetivo solicitado por la institucién.
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CUADRO 53

Proyeccion utilidad neta obtenida con el puesto de tele ventas

para el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

ANALISIS COSTO/BENEFICIO

NO. DE MES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 6§ MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL
VENTAS Q9,856.76 | Q10,123.03 | Q10,389.30 | Q10,855.57 | Q10,921.84 | Q11,188.11 | Q11,454.38 | Q11,720.65 | Q11,986.92 | Q12,253.19 | Q12,519.46 | Q12,785.73 | Q135,854.94
MARGEN DE
UTILIDAD 30% Q2,957.03 | Q3,036.91 [Q3,116.79 | Q3,196.67 | Q3,276.55 | Q3,35643 |Q3.436.31 | Q3,516.20 | Q3,596.08 | Q3,675.96 Q3,755.84 | Q3,835.72 | Q40,756.49 |
COSTO DE
VENDEDORES [ Q6,029.85 | 06,029.85 | Q6,029.85 |Q6,029.85 |Q6,028.85 | 06,029.85 | Q6,020.85 | Q6,029.85 | Q6,029.85 |Q6,029.85 Q6,029.85 | Q6,029.85 | Q72,358.20
Totales Q869.88 Q1,056.27 | Q1,242.66 | Q1,429.05 [Q161544 |Q1,801.83 |Q1,988.22 |Q2174.61 [Q2,360.99 [Q2547.38 Q2,733.77 | Q2,920.16 | Q22,740.26

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

f) Analisis costo beneficio:

Formula usada: total ingresos/total de egresos

= 135,854.94/(40,756.49+72,358.2)

=1.2010

Es decir que por cada quetzal vendido se obtienen 0.20 centavos de ganancia.
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En el cuadro anterior, se puede apreciar la rentabilidad de las tele ventas, pues

a partir del primer mes empieza a generar una utilidad positiva, logrando el

primer afio una suma de Q22,740.26, lo cual indica que dentro de unos afos en

un ambiente conservador, esta cifra se triplicaria o cuadriplicaria.

3.7.2 Flujograma de actividad del puesto de tele ventas

Se propone un flujograma de las tareas que debe realizar el ejecutivo de tele

ventas:

FIGURA 8

Simbologia del flujograma del puesto de tele ventas del Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de Guatemala

Inicio

Proceso

Conector de procesos

Decisién

Direccién

Transporte

Fin

[

—

\,

\ ,\/ v

Fuente: elaboracién propia, febrero 2010.
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FIGURA 9
Flujograma de actividades del puesto de tele ventas del Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de Guatemala

e Buscar pacientes nuevos

LLAMA EL CLIENTE I @ @
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NECESITABA RESPECTIVC
/
NECESITA

INFORMACION PREGUNTAR QUE
/ NECESITABA

RESOLVERSUDUDA, O
PROBLEMA [

FIN

—

Fuente: elaboracién propia, febrero 2010.
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FIGURA 10

Flujograma de actividades del puesto de tele ventas del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala

e Seguimiento a pacientes activos

LLARNARALPACIENTE
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l

PREGUNTAR S| ANOTAR ELNUMERG DE
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4
INDICARLE EL TRATAMIENTC

TRASLADAR INFORMACICN AL
ASECUIR Y COMENTARLE QUE DEP. DE C.R.P. PARA ASIGNARLE

SELE ESTARA LLAMANDO UN EJECUTIVO DE VISITA DOMIC,
PERIOBICAMENTE PARA SABER

COMO SEENCUENTRA
DISCULPARSE CON EL PACIENTE
E INDICARLE QUE SE TOMARAN
MEDIDAS PARA AYUDARLC
FIN

Fuente: elaboracion propia, febrero 2010.
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3.7.3 Ejecutivos de venta personal domiciliar

Como se observo en la figura 10 al momento de que un paciente ya no desee
darle continuidad a sus tratamientos, los datos de dicho paciente seran
trasladados al Departamento de Comunicacion y Relaciones Publicas para que
se le asigne un ejecutivo de venta personal a su domicilio. El objetivo de este
ejecutivo es no perder al paciente y convencerlo para que siga con sus

tratamientos.

Para llevar a cabo estas visitas se utilizara al personal y voluntariado con el que
cuenta la institucion (Véase pag. 87).Dicho personal actualmente se utiliza solo
para visitas al area rural y estas se dan esporadicamente, por lo cual se propone
redistribuirlos para que algunos de ellos realicen visitas domiciliares en el area
urbana y logren que los pacientes no desistan de sus tratamientos, es decir,
lograr venderles la idea de continuar utilizando los servicios que la institucién les
ofrece.

Por otra parte, a este personal se le entregara una camisa tipo polo con el
logotipo nuevo de la institucién, para que sean identificados por las personas a
quienes visiten; asimismo, utilizaran el gafete con el que actualmente cuentan
para no incurrir en mas gastos. El costo de las camisas se presenta a

continuacion:
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CUADRO 54

Presupuesto camisas tipo polo para ejecutivos de venta personal domiciliar

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: Camisas tipo polo

Color: Celeste claro

Tiempo: 4 meses

Precio unitario: Q 25.00

Unidades: 150

Precio total: Q 3,750.00

IVA: Q450.00

Total: Q 4,200.00

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.

Nota: se realizaran 150 camisas para cada uno de los 100 empleados vy
voluntarios, asi mismo quedaran algunas para reposicién en caso de algin
percance.

Para tener una idea clara de coémo quedaran las camisas, se presenta la
siguiente imagen:
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IMAGEN 63
Propuesta de la nueva camisa para identificar a los ejecutivos de venta personal
domiciliar

Biocurtive

!”MD\, " Gabriel B.
L\

Fuente: Econogréafic, S.A., diciembre del 2009,

3.7.4 Plan de accion de la estrategia de venta personal

En el cuadro siguiente, se detalla el plan de accién de venta personal, en el
mismo se detalla la fecha de inicio y finalizacién de dicha estrategia; asirnismo, el

gasto en el que se incurrira:
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CUADRO 55

Plan de accién de venta personal propuesto para el Benemérito Comité Pro

Ciegos y Sordos de Guatemala

FECHA DE FECHA DE
NO. TECNICA OBJETIVOS ACTIVIDAD ESTRATEGIA | RESPONSABLE INICIO FINALIZACION COSTO
Ofrecer los
servicios de la
Posicionar los institucién via
servicios y teléfonica, asi
atraer mas Se contratard mismo Directora de
Ejecutivos de | pacientes ala | a dos personas informary comunicacién . Septiembre
tele ventas intitucién para el drea de | resolver dudas | yrelaciones Junio del 2010 del 2010 Q72,358.20
generando la tele ventas a los pacientes publicas
venta personal ya existentes
por teléfono para que
continuen sus
terapias
Por medio de
la visita al
domicilio de!
Se visitaran a prcnente
Camisa ) IConservar a los pacientes desgg::;r el Directora c::’e
ejecutivos de os pacientes que ya no . comunicacion . Septiembre
venta persona! | actuales de la deseen mtgrés en ?' y relaciones lunio del 2010 del 2010 Q4,200.00
domiciliar institucién continuar con mismo, ast publicas
sus tramientos com!a que se
sienta
importante
parala
institucion
Total Q 76,558.20

Fuente: elaboracién propia, enero 2,010

3.8 RELACIONES PUBLICAS

Uno de los medios para lograr captar ayuda y beneficios en cuanto a precios

razonables y compra de equipos es sin duda la estrategia de relaciones publicas.

Es por ello, que se propone la realizacion de las siguientes propuestas:
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3.8.1 Campana de difusion no pagada a través de patrocinadores y otras
entidades

Objetivo: dar a conocer los servicios del Benemérito Comité Pro Ciegos vy
Sordos de Guatemala a la poblacién que transite por los centros, asi como a los
automotores, esto a través de la estrategia de difusion de las nuevas sefiales de
transito, las cuales se legalizaran en la municipalidad respectiva. (Véase anexo
12)

Estrategia: lograr que los patrocinadores colaboren brindando ayuda para la
nueva sefializacién. Dichas sefales incluiran el logotipo de la empresa y el de la
institucién, logrando publicidad efectiva para ambas partes y por otro lado,

educar a la poblacion para que respete a las personas con discapacidad.

CUADRO 56
Presupuesto sefializacion de transito para los centros del Benemeérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala

Cliente: Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: seiializacion

Tiempo: 6 meses

Colores: Full Color

Disefo: Sefal de transito

Medidas: 20.5 * 20.5 cm

Precio unitario: Q 650.00

Unidades: 10

Permiso de la municipalidad: Q.0.00 exento por ser una institucion
Precio: Q 6,500.00

IVA: Q780.00

Total: Q 7,280.00

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.
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IMAGEN 64
Senales de transito para automotores con publicidad no pagada para el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

)

PRECAUCION
NINOS SORDOS

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

3.8.2 Utilizacién de publicidad furtiva como estrategia alternativa

Objetivo: crear en la poblacion la curiosidad y el deseo de pertenencia, para lo
cual se utilizara la estrategia de publicidad furtiva.

Estrategia: se imprimiran calcomanias con el nuevo logotipo de la institucion,
que incluyan las frases:

228



e “Yaveo diferente... y t4”
¢ “Yasiento diferente... y t4”

e “Yavivo diferente... y tu “

Estas se colocaran en los automéviles, motocicletas y buses urbanos. Las
calcomanias se entregaran a voluntarios y vendedores de loteria, para que las
entreguen a las personas y estas las muestren en sus automéviles.

CUADRO 57
Presupuesto publicidad furtiva del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala para calcomanias en vehiculos

Cliente: Benemeérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala
Servicio: publicidad furtiva
Tiempo: 4 meses
Colores: Full Color
Disefio: calcomania
Medidas: 6.5 * 8 cm
Precio unitario: Q 1.25
Unidades: 5,000

Precio: Q 6,250.00

IVA: Q 750.00

Total: Q 7,000.00

Fuente: Econogréfic, S.A., diciembre del 2009.

Nota: se imprimiran 5,000 unidades para entregar 1,000 a cada centro y

distribuirlas de una mejor manera en las zonas aledafias.
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IMAGEN 65
Calcomanias de publicidad furtiva del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
para vehiculos

6.5 cm

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

3.8.3 Plan de accidon de las estrategias de relaciones publicas

A continuacién se presenta el plan de accion de las estrategias de relaciones
publicas, en el cual se describen las actividades que se llevaran a cabo y los

costos.
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CUADRO 58
Plan de accién de las propuestas de relaciones publicas

FECHA DE
NO. | ESTRATEGIA ACTIVIDAD RESPONSABLE | FECHA DE INICIO | FINALIZACION COSTO
* Se realizaran sefiales de Directora de
1 Sen'ale.s de transito por' medio de los comun:Facnén y Junio del 2010 septiembre del Q 7,280.00
transito patrocinadores relaciones 2010
publicas
* Se realizarda la campanfia de Directora de
2 Calcomania las calcomar.nas en comun:FaCIén y Junio del 2010 septiembre del Q  7,000.00
automoviles. relaciones 2010
publicas
Total Q 14,280.00

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.

3.9 MEJORAS EN PUBLICACIONES EN REVISTAS Y PERIODICOS

Debido a que actualmente se cuenta con un rubro exclusivo para publicaciones
en revistas y periédicos (Revista “D”, Prensa Libre y Siglo Veintiuno), cuya cifra
asciende a Q. 148,431.00. Esta cantidad es simbdlica, pues no es el costo real
que implicaria pautar en este tipo de medios, pero algunas empresas brindan un
precio especial a instituciones no lucrativas.

Es por lo antes mencionado, que se propone seguir utilizando este presupuesto
para seguir pautando en medios escritos, pero se debe de aprovechar mas este
tipo de espacios publicitarios. Por lo cual, se propone que se sigan con las
publicaciones que realiza la institucién en cuanto a rehabilitacién, precaucion y
enfermedades auditivas y visuales. Pero que se designe un espacio, el cual
contendra una referencia de la institucién y datos donde abocarse. (Véase
imagen 66)
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IMAGEN 66
Referencia informativa de la institucion para colocarla en las publicaciones en

medios escritos

CONTAMOS CON SERVICIOS DE FARMACIA Y OPTICA

l'g DOWATN

§ )) y U =0 £ <UL

g 6 '/ E Visitanos en : Hospital de Ojos y Qidos “Doctor
i% £ Rodolfo Robles Valverde” , diagonal veintiuno,
19-19zona 11

Fuente: elaboracion propia, enero 2,010.

IMAGEN 67
Vista previa de la referencia incluida en la Revista “D”

D frente

Victor Hugo Celis explica en lenguaje de sefias por qué se hizo
pintor, c6mo es su vida y, con ello, nos develiza un mundo para
muchos desconocido.

Fuente: elaboracién propia, enero 2010.
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Como se puede apreciar en la imagen anterior esta referencia de la institucién
lograra que las personas observen rapidamente de que institucion proviene el
mensaje y a donde abocarse luego de leerlo, ya sea para ampliar la informacién

o para una posible consulta.

3.10 MEJORAS A LAS INSTALACIONES

Se propone una serie de cambios en la presentacion externa de las instalaciones

de los centros, dentro de estos cambios se propone:
o Estandarizacion de exteriores de las instalaciones

Se propone estandarizar el disefio del exterior y que todas las instalaciones
cuenten con un disefio similar para que las personas puedan asociarlas con la
institucién. Es por ello, que se propone pintar todos los centros con los mismos
colores asciendo énfasis en los colores del logotipo, como lo es el color rojo, azul
y blanco.

e Aprovechamiento de las estructuras para vallas publicitarias

Se propone, aprovechar al maximo y mantener informacioén (til en las estructuras
para vallas publicitarias, pertenecientes a los distintos centros, de la institucion.
Asimismo, utilizar estos para dar a conocer las diferentes actividades y
campanas de Ia institucién. Por otra parte, aprovechar los espacios en la parte
exterior y parqueos de las instalaciones para colocar mantas referentes a las

distintas campanas de la institucion.
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e Mejoramiento y mantenimiento de los letreros de identificacién de los

centros

Se propone colocar nuevos letreros para identificar los distintos centros. Estos
deben ser claros y atractivos a fin de que las personas lo ubiquen rapidamente.

e Colocacion logotipo de la institucion

Se propone colocar en la parte exterior de cada centro, el logotipo de la
institucién para que las personas lo asocien con ésta.

e Colocar senales de precaucion

Se propone colocar, en lugares visibles, las sefales de precauciéon de sordos y

ciegos para los conductores que transitan por esa area lo hagan con precaucion.

A continuacién, se presentan los cambios propuestos a las instalaciones:
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IMAGEN 68

Pintura, estandarizacién y colocacion de logotipo en las instalaciones de los

centros del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010.
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IMAGEN 69
Mejora de letreros de identificacion en [as instalaciones de los centros del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

C.E.C.S.A.

,;'} '\l

Se-e—d-cCard o \ p H
LE - X

C legr e Ss=aom Gomsmwa g ',/

%

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010.
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IMAGEN 70
Mejora de letreros de identificacion en Ias instalaciones de la Biblioteca Braille

1anrat

{

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010
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3.11 PRESUPUESTO

E! presupuesto de cada uno de las estrategias se detall6 especificamente en
cada uno de los incisos. Sin embargo, es importante observar un resumen de
cada uno de los rubros y el total de la inversion. Es por ello, que se presenta el

siguiente cuadro, de resumen del presupuesto:

CUADRO 59
Resumen presupuesto de la implementacion de las
estrategias de la mezcla promocional para posicionar los servicios del
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala

ESTRATEGIA MEDIO/TECNICA PRECIO IVA TOTAL
otipo Q308.00 Q42.00 Q350.00
_ Vallas Q47,897.34 Q6,531.46| Q54,428.80
SRR chs 8,367.74]  Q1,141.06]| _ Q9,508.80
Mupies Q27,308.16 Q3,723.84| Q31,032.00
Buses Q24,805.40 Q3,382.56| Q28,187.96
Vallas 066,929.28 Q9,126.72|  Q76,056.00
Afiches 08,367.74 Q1,141.06 Q9,508.80
Publicidad de Mupies Q51,068.16 Q6,963.84 Q58,032.00
divuigacion | cjasibus Q12,176.79 Q1,66047| Q13,837.26
Television Q45,133.02 Q6,154.50| Q51,287.52
Radio Q20,809.43 Q2,837.65| Q23,647.08
Vales de descuento Q3,696.00 Q504.00 Q4,200.00
linel ARl Mini afiche-calendario | Q640.64 Q87.36 Q728.00
ventas Mini afiche-calendario Il Q640.64 Q87.36 Q728.00
Volante de descuentos Q2,464.00 Q336.00 Q2,800.00
Mercadeo directo | Pagina de internet Q1,478.40 Q201.60 Q1,680.00
Mini afiche-calendario i\ Q6,406.40 Q873.60 Q7,280.00
Tele ventas Q63,675.22 Q8,682.98| Q72,358.20
Camisas Q3,696.00 Q504.00 Q4,200.00
Reiaciones Seiial de transito Q6,406.40 Q873.60 Q7,280.00
publicas Calcomania Q6,160.00 Q840.00 Q7,000.00
Publicaciones Q130,619.28| Q17,811.72] Q148,431.00

OTA ® 9.054.04 Q 0 8 Q6 51.4

Fuente: elaboracién propia, Guatemala 2010.
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3.11.1 Fuentes de financiamiento

Todos los gastos generados por la mezcla promocional seran absorbidas en su
totalidad por el presupuesto que la institucion otorga al Departamento de
Cornunicacioén y Relaciones Publicas. Este presupuesto asciende a una cantidad
de Q 756,257.05, y de este Unicamente se utilizaran Q 612,561.42 (81 % del
presupuesto) para la elaboracion de las estrategias propuestas. Cabe mencionar
que la implementacion de las estrategias tiene una duracién de seis meses,
tiempo en el cual las tele ventas, ya habran generado otros ingresos adicionales,
para invertirlos en dar seguimiento a estas estrategias.

3.12 EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Para verificar los resultados de lo antes propuesto se llevaran a cabo una serie

de evaluaciones y seguimientos, los cuales se detallan a continuacion.
3.12.1 Evaluacion

Para medir el impacto que tendra la campafia de posicionamiento de los
servicios, se realizaran breves encuestas a la poblacion en general, estas
encuestas seran realizadas por el Departamento de Comunicacion y Relaciones
Publicas, luego de trascurridas 4 a 5 semanas del lanzamiento de dicha
campania. El contenido de las encuestas sera el siguiente:
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CUADRO 60
Encuesta de evaluacién de campafia de expectativa

ENCUESTA DE EVALUACION No. 1

Objetivo:

El objetivo de la presente encuesta de opinion, es verificar la efectividad de las
técnicas publicitarias aplicadas en la campafia de expectativa del Benemérito
Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala. Asi como, si las personas ya cuentan con
alguna idea de cudles servicios son los que la institucién presenta.

1. ¢Ha observado la nueva campafia publicitaria de Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala?

Si No

2. ¢Qué es lo que mas le impactd de los anuncios publicitarios? ¢En qué medio
se enteré?

3. ¢Habia escuchado usted antes de Pro Ciegos y Sordos de Guatemala?
Si No
4, {Qué servicios cree usted que le ofrecera a la poblacién, esta institucion?

Gracias por su participacion

Fuente: elaboracién propia, marzo del 2010.
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CUADRO 61

Encuesta de evaluaciéon de camparia de posicionamiento

ENCUESTA DE EVALUACION No. 2

Objetivo:

El objetivo de la presente encuesta de opinion, es verificar la efectividad de las
técnicas publicitarias aplicadas, en la campafia de posicionamiento de los servicios
del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala. Asi como, verificar si se
dieron a conocer de una manera adecuada, los servicios que presta la institucién y las
sefiales de transito que se promoverdn.

1. ¢Ha observado la campafia publicitaria de lo servicios de Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala?

Si No

2. éCudles servicios pudo apreciar en esa publicidad?

3. éYa habia utilizado alguna vez uno de esos servicios?
Si No
4, ¢ Asistira ahora a Pro Ciegos y Sordos de Guatemala en caso necesite algtin servicio de

los que esta institucion presta?
Si No

Gracias por su participacion

Fuente: elaboracién propia, marzo del 2010.
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Estas encuestas, lograran identificar la efectividad de las camparias realizadas,
asi también, poder identificar en qué areas es necesario reforzar, a fin de que se
cumplan los objetivos establecidos.

3.12.2. Seguimiento

Para llevar un seguimiento adecuado de los resultados de cada una de las
estrategias de la mezcla promocional propuesta, se realizé6 un cuadro de control
0 seguimiento, mediante la denominada “Mezcla de Medios” esto para lograr dar

seguimiento a cada una de las estrategias de la mezcla promocional.

Este seguimiento se dara al ir observando si las estrategias estan cumpliendo
con el objetivo 0 no, y cuales técnicas estan dando mayores resultados para
aplicarlas en campafias posteriores o de reforzamiento de las camparias

presentes.

Para ello, cada uno de las personas que laboran en el Departamento de
Comunicacion y Relaciones Pulblicas, tendran a cargo dar el seguimiento de las
estrategias, es decir, que se les asignara a cada uno, el control efectivo de una
parte de dichas estrategias, quedando la asignacion de la siguiente manera:

- Gerente general, verificar los resultados de las evaluaciones, tanto via
internet como via escrita, asi como visitar los medios radiales,
televisivos, escritos, estaticos y en buses, para ver si las pautas se

estan llevando segun el cronograma y planificacién estipulada.
- Reportero, entrevistar al publico en genera, realizar las evaluaciones y

redactar los comentarios y dudas de las personas entrevistadas o
encuestadas.
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- Secretaria, tabulacion de datos y elaboracién de informes.

- Disefiador grafico, control de resultados via internet y resolucion de

dudas y comentarios de las personas que visiten el sitio.

Por lo antes mencionado, se presenta el siguiente cuadro con los objetivos que

deben cumplirse, de acuerdo a la variable de la mezcla promocional.

243



CUADRO 62
Seguimiento de los objetivos de las variables de
la mezcla promocional propuestas

| VARIABLC YACTICA O
 DELAMFP."  MEDIC | ACTIVIDAD OBIETIVO ]
Familiarizacwon mas raptda de 13 mststucion, 1os colores de
1a misma, ef eslogan y [os elementos que componen ¢
‘Logotipo idertifican ala misma

Crear expectativa y dar a conocer 1a nueva smagen, a
publice en gengral

 Publicidad .¥atas
N de H

: Crear expectaliva y dar a cONAcer 1a nueva mmagen, a
expectatival s qopag

publico en general

Crear expectativa y dar a conacer la nueva LTIERT, a

;muptes pubhico en genecal
Crear expectativa v dar a conocer 1 nueva tmagen, 8
‘Buses publice en general
B Dar a conocer 10s servicios de la mnstitucidn, a publico en
! vaklas general
Car a conocer s servitios de lainstitycién, a publico en
Afiches general
. Dar a conocer las servinios de lainstitucidn, a pablico en
F Publicidad {aaupies genaral
] de
i;dlwlgacién Rar a conocar los servicios de la institucién, a poblacidn def
! Clasibus clase medha y baja
Dar a conocer {0s servicios de 13 instetucién, a publico en
Television general
Dar a conocer los servicios de 13 wstitucien, a pablico en
{Rado general

Pramocionar los servicios adictonates, come lentesy

{vales de descuento BCCETOTios

k

Promover 1os chequaeos preventivos por parte dela

Jamine ahiche poblaciin en genaral

- Promiccitn

| de ventas |

Pramaver o3 chegueas proventivos por parte de los

M afiche 1 omplcados do los patracinadares

Promaver os chequear preventivos par parte de los
empleados de los empleados

18 atiche 1

. Dar a conccer, 1os semvicios, 1as opiniones a un segmento
Mercadeo ) "
directo ‘Pagina de Internet de la poblacion, de clase alta, media
" Dar a conacer los seqviclos y 1a institucion, tanto en las
volante cailes, como en los hogares de {a poblagién
Venta Dar seguimiente, mantener a los pacientes, informar 3 los

persanal “Telemercadeo pacientes nuevos. ¥ mejora del serviog,
Brindar uns ayuda mutua y publicitanaa las
patrocinadores, comao a la instituc@n, 3si mismo, dar mayol

seguridad a los transeuntes, con distaparidad visual y

-Relaciones sakai de transito
publicas

Crear una publicidad furtiva, es decir, que todas las
personas deseen coleberar con fa instrtucedn,

= I 1T T T 1

~Calcgmania

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010.
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Los logros de cada uno de los objetivos se verificaran en;

e Elaumento de las consultas.

e Elaumento en la asistencia por parte de empleados de patrocinadores,
empleados internos y familiares.

¢ El aumento de venta de medicamentos.

e Elaumento en la venta de lentes y accesorios auditivos.

e En la estabilidad de los pacientes activos.

e En el aumento de intervenciones quirdrgicas visuales y auditivas.
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CONCLUSIONES

. A través del estudio realizado se pudo constatar que el Benemérito Comité
Pro Ciegos y Sordos de Guatemala presenta una disminucién del 30% en
cuanto a pacientes se refiere, lo cual ocasiona una disminucién en su
participacion de mercado. Esto debido a la ausencia de estrategias
promocionales aplicadas a cada uno de los servicios, los cuales logren
posicionarse en la mente de las personas, tal como se comprobé a través
del diagnéstico de la situacién actual. (Comprobacion hipétesis 1)

Se pudo constatar que actualmente la institucion cuenta con una
demanda de mas de 165,000 personas, las cuales necesitan de servicios
médicos, de prevencioén y de educacion. (Comprobacion hipétesis 2)

. Al efectuar el trabajo de campo, se logré identificar que se cuenta con una
capacidad instalada adecuada, sin embargo, se utiliza un 35.3%.
(Comprobacién hipétesis 2)

. El Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala nunca ha
realizado una campafna publicitaria para dar a conocer sus servicios,
anicamente se han realizado campafias para la loteria Santa Lucia, y
mencionando superficialmente algunos de los servicios de la institucion.
(Comprobacién hipétesis 1)

. Se detectdé que a pesar de que la instituciébn cuenta con una pagina de
internet, ésta no muestra informaciéon pertinente y no cumple el objetivo
deseado, el cual es informar y ayudar a las personas. Esto debido a que
no cuenta, con lo nhombres de los médicos que atienden en el hospital de
la institucién, no presenta los horarios de atencién y consulta, no hay una
area de dudas o comentarios, entre otras deficiencias. Adicionalmente, la

pagina cuenta con un enlace a la loteria Santa Lucia, el cual es el Gnico
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que contiene animaciones y es mas llamativo, lo cual hace pensar que es
mas un enlace a la pagina de la loteria. (Comprobacién hip6tesis 1)

6. Se pudo determinar que la institucion de manera general, no cuenta con
un area de informacion dentro de sus diferentes instalaciones, Unicamente
en el Hospital “Rodolfo Robles Valverde” y a ciertas horas, lo cual
ocasiona que las personas se sientan desorientadas dentro de los
diferentes centros de servicio. Esto debido a que no se dan a conocer los
servicios, ni los centros especificos a dénde acudir, por lo cual las
personas asisten a cualquier centro en busca de informacién.
(Comprobacion hipotesis 1)

7. Se determiné que un 51 % de la poblacion desconoce los servicios que la
institucion presta y del 49% que dicen conocer los servicios, conocen
Unicamente uno o dos servicios, ademas presentan confusiéon e
inseguridad en cuanto a si realmente se brinda determinado servicio.
(Comprobacién hipétesis 2)

8. Se constaté que un 96% de la poblacién encuestada asevera que jamas le
han enviado algun tipo de informacion a su domicilio para que conozca los
servicios de la institucién. ( Comprobacioén hipétesis No. 1)

9. Se logré determinar, que las personas solo conocen superficialmente a la
institucion, no conocen a que se dedica, ni conocen el logotipo con el que
se identifica, por lo cual se determiné que no existe posicionamiento.
( Comprobacion hipétesis 2)

10. Se pudo establecer, que a pesar de que la institucién cuenta con un
departamento de comunicacion y relaciones publicas, este no es suficiente
para dar seguimiento a las estrategias, informar y ayudar a los pacientes
nuevos, como a los antiguos. Ademas, no existe un departamento de tele
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mercadeo o servicio al cliente, el cual informe o ayude a las personas.

(Comprobacién hipotesis 2)

11. Se pudo verificar que la instituciébn no cuenta con planes de accién
efectivos ni controles eficientes para que las estrategias promocionales
tengan el éxito deseado y cumplan con el objetivo deseado.

(Comprobacién hipétesis 3)
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar una propuesta de estrategias de rnezcla
promocional aplicadas a los servicios del Benemérito Comité Pro
Ciegos y Sordos de Guatemala, la cual permitira posicionar dichos
servicios en la mente de las personas y lograr incrermentar las
consultas en cada uno de los centros, para aumentar su participacion

en el mercado.

Se recomienda que la institucion aplique estrategias de promocion
efectivas, dando a conocer cada uno de sus servicios para lograr
satisfacer la demanda que los requiere.

Es necesario que la instituciébn dé a conocer cada urno de los 5 centros
distribuidos en la ciudad capital, asi como los servicios que brinda cada
uno de ellos. Adicionalmente, dar un seguimiento a los pacientes
activos y nuevos a fin de lograr aprovechar al maximo la capacidad
instalada con la que cuenta cada centro de servicio.

Se recomienda realizar un campana publicitaria de expectativa, para
dar a conocer la nueva imagen de la institucién y posteriormente una
campania de posicionamiento de los servicios, esto se realizara en los
diferentes medios publicitarios (vallas, television, radio y prensa) y
lograr abarcar los diferentes segmentos de mercado que la institucion

atiende.

Derivado de la importancia de una pagina de internet se recomienda
realizar cambios y redisefiar la pagina actual, para crear trafico efectivo
e involucrar e informar de una manera adecuada a las personas que

visitan y hacen uso de la pagina. Al mismo tiempo, aprovechar el
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medio para que las personas expresen sus comentarios y participen en

algunas encuestas y hacer la pagina mas atractiva.

6. Se recomienda designar un lugar para area de informacién, en cada
uno de los centros y colocar a los empleados de una forma rotativa
para que brinden informacién y entreguen a las personas los volantes
informativos que la institucion brinda. Por otra parte, también se
recomienda que se deje un nimero de teléfono de la institucion para
brindar informacién y atender a los clientes.

7. Es necesario que las estrategias publicitarias vayan enfocadas a dar a
conocer los diferentes centros y los servicios que cada uno ofrece,
para que las personas sepan a donde acudir al momento de necesitar

algun servicio.

8. Se recomienda entregar volantes informativos en cada uno de los
centros y que se distribuyan en los lugares aledafios, para que se
entreguen a los diferentes segmentos de mercado.

9. Se recomienda que la institucion realice las campanas de expectativa y
divulgaciéon por un periodo de 2 y 4 meses respectivamente, con la
finalidad de que se den a conocer tanto la institucion, los centros y los
servicios y lograr un posicionamiento efectivo en la mente de las
personas. Utilizando para ello piezas creativas atractivas.

10. Se debe incrementar la ayuda al Departamento de Comunicacion y
Relaciones Publicas, para ello se recomienda contratar a dos personas

las cuales tendran como objetivo, informar, ayudar, atender y dar
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seguimiento a cada uno de los pacientes que lo requieran, ademas,
informar a las personas acerca de los nuevos beneficios que la

institucion esta brindando.

11.Se recomienda crear planes de accion para cada una de las
estrategias de la mezcla promocional. Asi también, crear controles
eficientes para que se detecten las debilidades y se pueden solucionar

a tiempo y lograr cumplir con los objetivos trazados.
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GLOSARIO

A
Anuncio:
Es un aviso, un mensaje o un letrero, el cual tiene como propésito dar a conocer
un producto o servicio.
Afiche:
Es un cartel o poster, el cual se coloca en las paredes o superficies planas. Este
contiene informacion impresa acerca de algo que se desee dar a conocer.
Arte:
Pieza creativa o elemento grafico, que se disefia para informar o dar a conocer
algo. También se le conoce a si, al disefio impreso en un papel especial, el cual
utilizan las imprentas para elaborar volantes, afiches, o anuncios.

B
Banner:
Pieza publicitaria, generalmente de forma rectangular, la cual se utiliza
generalmente como enlace en una pagina web. Los anuncios que contiene estas
piezas, deben ser versatiles, es decir, deben llamar la atencién de las personas
que los observan, para poder transmitir el mensaje deseado.
Boceto:
Esquema o disefio en borrador de una pieza o idea que deseamos presentar, o
plasmar en un afiche, anuncio, volante, entre otros.
Bosquejo:
Es la presentacién de una guia a seguir, con los puntos esenciales que se
llevaran a cabo en una investigacion, o bisqueda de algo.

254



Internet:
Conjunto de redes de comunicacién, que se conectan por medio de ciertos
codigos unicos, llamados protocolos o IP, los cuales permiten identificar a cada

red y que la misma pueda comunicarse con un sin fin de usuarios.

Jingle:
Efecto sonoro utilizado en una camparia publicitaria, el cual incluye un eslogan y

una melodia, de acorde a dicha campaiia.

M
Mantas:
Anuncios generalmente grandes, disefiados con material vinilico, los cuales son
colocados en edificios y casas. Su funcién principal es promocionar, informar o
dar a conocer eventos y empresas nuevas, a la mayor cantidad posible de

personas.

Pagina Web:

Conocido también, como pagina de internet, es un documento el cual contiene
enlaces a ofras paginas, archivos multimedia, imagenes y graficos, asi mismo,
generalmente se elaboran por medio de un lenguaje de computacion, llamado
HTML. Estas paginas forman parte y estan adaptadas para utilizarse o ser
activadas por un sitio web.

Sitio Web:
Servidor de internet, que almacena un conjunto de paginas web.
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Valla:

Son aquellos anuncios publicitarios, que se colocan en una estructura metdlica y
en la via publica, con el propésito de dar a conocer, eventos, espectaculos y
desfiles, que se den temporalmente.

Actualmente debido a su altura y tamario, se dividen en: mini vallas, valla, valla

unipolar y bipolar.

World Wide Web (www):
Red de amplitud global o sistema de documentos de hipertexto o hipermedios
enlazados y accesibles a través de internet. Su ambiente grafico hace que la

blasqueda, navegacion o exploracién, sea algo simple y rapido.

256



"ANEXOS






ANEXO 1

Discapacidad en Guatemala

ESTADO POBLACION %

‘ CON DISCAPACIDAD 696,707 6.20%
SIN DISCAPACIDAD 10,540,490 | 93.80%
TOTAL 11,237,196 100%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE), Encuesta Nacional de Discapacidad —ENDIS- 2004)

Como se puede apreciar en el cuadro anterior en Guatemala un 7% de la
poblacion se encuentra con algun tipo de discapacidad, esto se da tanto en el
area urbana como en el area rural, para ver mas a detalle esta situacion se
presenta la siguiente grafica:

GRAFICA 1

Discapacidad en Guatemala por region

44% URBANO

RURAL56%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE), Encuesta Nacional de Discapacidad —ENDIS- 2004)



Como se puede apreciar en la grafica anterior un 44% (306,551 personas) de la
poblacién discapacitada se encuentra en el area urbana y la mayor parte, un

56% (390,156 personas) se encuentra en el area rural.

Esto quiere decir que hay un mercado bastante amplio, de personas
discapacitadas en la ciudad capital, de las cuales algun porcentaje necesita los
servicios del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos. Ahora bien, en cuanto a

las discapacidades que hay dentro de la poblacién, se presentan las siguientes:

ANEXO 1.1
Tipo de discapacidad
TIPO DE

DISCAPACIDAD POBLACION %
CEGUERA 209,012 30%
SORDERA 167,209 24%
DISC. SUPERIOR 55,736 8%
DISC. INFERIOR 97,539 14%
DEF. MENTAL 62,704 9%
OTRO 104,506 15%
TOTAL 696,707 100%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE), Encuesta Nacional de Discapacidad -ENDIS- 2004)

Como se puede apreciar en el cuadro anterior las discapacidades mas comunes
en Guatemala son la ceguera y la sordera, las cuales constituyen un 30% y un
24% respectivamente. Es decir, que si de este 100% de personas un 44%
(306,551 personas) se encuentra en la capital, un 54% (30% ceguera y un 24%



sordera) de personas necesitan los servicios del Benemérito Comité Pro Ciegos y

Sordos de Guatemala, es decir, que la demanda actual es de 165,538 personas.

Estas personas no sé6lo necesitan consultas, sino en muchos de los casos

necesitan una rehabilitacion, o tratamientos que pueden durar varios anos, lo

cual beneficia a la institucion.

ANEXO 1.2
Resultados de la Encuesta Nacional de discapacidad
(ENDIS marzo 2005)

SEXO
TOTAL NACIONAL
Caracteristicas HOMBRE MUJER
Conteo % Conteo % Conteo %

Indigena
Grupo étnico 6,870 46.7 4,167 41.1 11,037 44.4

No indigena 7,841 53.3 5,972 58.9 13,813 55.6
Grupo Total 14,711 100.0| 10,139 100.0 24,850 100.0
Posicionen | @) 10,864 738 7421 732 18,285 736
el hogar Otro miembro

del hogar 3,847 26.2 2,718 26.8 6,565 26.4
Grupo Total 14,711 100.0| 10,139 100.0 24,850 100.0

Mentales 1,796 12.2 1,486 14.7 3,282 13.2

Visuales 2,190 149| 1,200 11.8 3,390 136

Auditivas 1,213 8.2 2,230 22.0 3443 13.9
Tipos de Del lenguaje 3,847 26.2 525 5.2 4,372 17.6
discapacidad -

Del §|stema

nervioso 2,492 16.9 1,644 16.2 4,136 16.6

Musculoesqu

eléticas 3,074 20.9 2,579 25.4 5,653 22.7

Viscerales y

otras 99 0.7 475 4.7 574 23
GrupoTotal 14,711 100.0| 10,139 100.0 24,850 100.0




Congeénita

12,079 82.1 9,617 94.9 21,696 87.3
Causadela |Accidente 433 29 324 3.2 757 3.0
discapacidad
Enfermedad 1,707 11.6 198 2.0 1,808 77
Otras 492 3.3 492 2.0
Grupo Total 14,711 100.0 10,139 100.0 24,850 100.0
Una o mas
veces por
Cada cuanto | SeMmana 2,004 56.7 832 33.2 2,836 46.9
tiempo recibe | Una o mas
atencién veces al mes 984 27.8 509 20.3 1,493 24.7
Cadados
meses 0 Mas 548 15.5 1,164 46.5 1,712 28.3
Grupo Total 353 | 1000 2505 100.0 6,041 100.0
Hospital
ptiblico,
centro o
puesto de
salud' 1,111 314 1,103 44.0 2214 36.6
IGSS 638 18.0 638 10.6
Lugar de ]
atencién Fundacién
actual pediétrlca,
FUNDABIEM,
prociegos,
centros,
hospital
P 1,410 399| 1402 56.0 2,812 46.5
Médico
particular 377 10.7 377 6.2
Grupo Total 3,536 100.0 2,508 100.0 6,041 100.0
No gastd 92 1.0 92 06
De 12100 4,343 483| 1,856 30.8 6,199 41.3
De 101 a 200 507 56 919 15.3 1,426 95
Cuénto De201a300 | 4445 11.3 455 7.6 1,470 9.8
dinero gastoé
la Gltima vez | De 301 a 400 178 2.0 331 5.5 509 3.4
que se
atendié De 401 a 500 588 6.5 706 117 1,294 8.6
De 501 a
1000 1,056 11.8 993 16.5 2,049 13.7
De 1001 a
3000 742 8.3 760 12.6 1,502 10.0
3001 y mas 462 5.1 462 34
Grupo Total 8,983 100.0 6,020 100.0 15,003 100.0
No conoce o
no hay
servicios de
atencién 160 2.9 160 1.8

A}



Falta de
apoyo familiar
o motivacion

personal 824 15.1 271 77 1,095 12.2
Falta de
dinero 2,965 544| 2678 76.2 5,643 63.0

Por distancia,

dificuttad de
:g::zlém: :t e desplazamien
esté g)i I:ramsporte
mcibi_endo 164 3.0 200 5.7 364 4.1
atencién Espera

prolongada

préxima cita 958 17.6 958 10.7
No ia

decesita, no
desea 376 6.9 376 4.2

Otro

366 10.4 366 4.1

Grupo Total 5447| 1000| 3515 100.0 8,962 100.0

Total

14,711 100.0 10,139 100.0 24,850 100.0

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, INE. Encuesta Naciona! de Discapacidad, ENDIS.
Febrero - Marzo 2005.

Esto significa que en la ciudad capital hay una demanda bastante atractiva, de
los servicios que brinda el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala, por lo cual, dicha institucién debe aprovechar y tratar de satisfacer
dicha demanda, al mismo tiempo ir posicionando la institucién en la mente de los
pacientes.

En el cuadro anterior, se puede apreciar algunas caracteristicas obtenidas, en
una encuesta realizada por el INE a la poblacién discapacitada de Guatemala, a
fin de conocer si han sido atendidos, si lo fueron en que centro, a qué grupo
étnico pertenecen, y lo mas relevante e importante para institucion, que tipo de
discapacidad presentan.Asi también, se puede apreciar la participacion de
mercad'o con la que cuenta el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de
Guatemala, la cual conjuntamente con FUNDABIEM, La fundacion Pediatrica de
Guatemala y otros centros y Hospitales, representan un 46.5% del mercado



guatemalteco, es decir, que si dividimos este total dentro de las 4 instituciones
antes mencionadas, el Beneméritc Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala,
cuenta con un total de participacion de mercado del 11.63%, lo cual es una
participacion bastante significativa.

GRAFICA 2
Participacion de mercado del Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos

@ Hospital o centro
de salud

BIGSS

@Fundacion
{3e00e’ Pedisttica

Fundabiem

®mPro Ciegos v
Saordos

Fuente: instituto Nacional de Estadistica, INE. Encuesta Nacional de Discapacidad, ENDIS. Febrero - Marzo 2005



ANEXO 2
Pobiacién total de la ciudad de Guatemala

por zona y sexo, afio 2002

DEPARTAMENTO, MUNICIPIO Y LUGAR POBLACION
CATEGORIA TOTAL HOMBRES | MUJERES

Total Pais 11237196 5496839 5740357
Guatemala 2541581 1221379 1320202
GUATEMALA 942348 444429 497919
ZONA 1 CIUDAD 67489 31777 35712
ZONA 2 CIUDAD 22175 10054 12121
ZONA 3 CIUDAD 25501 12012 13489
ZONA4 CIUDAD 1821 924 897
ZONA S CIUDAD 65578 30547 35031

|ZONA 6 CIUDAD 76580 36366 40214
ZONA7 CIUDAD 139269 65113 74156
ZONA 8 CIUDAD 12439 5997 6442
ZONA 9 CIUDAD 1750 758 992
ZONA 10 CIUDAD 12090 5533 6557
ZONA 11 CIUDAD 39669 17937 21732 |
ZONA 12 CIUDAD 43398 20325 23073
ZONA 13 CIUDAD 26734 12503 14231
ZONA 14 CIUDAD 18322 8066 10256
ZONA 15 CIUDAD 14549 6114 8435
ZONA 18 CIUDAD 19499 9389 10110
ZONA 17 CIUDAD 22296 10569 11727
ZONA 18 CIUDAD 198850 95893 102957
ZONA 19 CIUDAD 24644 11737 12907
ZONA 22 CIUDAD 75265 35876 39389
ZONA 24 CIUDAD 14810 7267 7543

| ZONA 25 CIUDAD 19620 9672 9948

Fuente: (nstituto Nacional de Estadistica INE, con base en el Xi Censo de Paoblacién y VI de habitacién

En el cuadro anterior, se puede apreciar la poblacién que se encuentra en las

zonas 1, 10 y 11,
investigacion

Guatemala.

dichas zonas son objeto de estudio de la presente
realizada al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de



ANEXO 3

Factura o comprobante emitida por el Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos
de Guatemala

. KO 055305

S ¥
. COMITE PROCIEGOS Y SORDOS DE GUATEMALA
/ < PROGRAMA DE PREVENCION DE LA CEGUERA
: ORDEN DE MEDICAMENTOS
o

-
ey

Q. e
Paciente: (/ E7 IAAN /\Lu,w CE _
Registra Médico: L0 ~ 2 . o

Fecha: _ ,-\/ / l / / 1 0.
Sarvicio: ) i‘ 0 M/{—b
Producto 1:

Q.
Nombre/Concentracion Producto: M C\/Y/ 6 ; ~ ;
7X
Presentacion: ( / n. ‘AK/

Cantidad: ':,tt / d - .

Dosis: ’2-11 ,LQJL/ L/Q (/é\

Via administracion: . @ % anigos é {\ D
Duracién de tratamiento: K \ S (/(A, )

Qjo/Oldo a aplicar: f) U .

Producto 2: Q.
Nombre/Concentracion Producto:

Presentacion:

Cantidad:

Dosis: e

Via administracion;

Duracion de {ratafmiento:

Ojo/Oidd a aplicar:

, / e

_ /1,0

""Recibe Paciente ) _'eraISyﬂo Médico 7 !

{ Orignal Farmiacsa + * cgaa T Caja » Copia 2 Pagionte Y,

Fuente: investigacién de campo, marzo 2009.



ANEXO 4

Diapositivas sobre el Mercadeo social de servicios de salud escritas
Por Malca Rosa Baskovich, noviembre 2004

. éQué es mercadeo social?
Mercadeo social de B

HPH Mercadeo social es el uso de
servicios de SaIUd principios y técnicas del marketing

convencional para influenciar la

[
aceptacion, rechazo, modificacion o
Malva Rosa Baskovich abandono voluntario de una

Noviembre 2004 conducta por parte de una audiencia
especifica, con la finalidad de
mejorar la calidad de vida de los
individuos, los grupos o la sociedad
en su conjunto.

Philip Kotler, Soclat Marketing. 2002

iCuales son las diferencias?

_ Conceptos

Mercadeo social Mercadeo comercial , . .
o Tecnicas y principios del marketing

comercial

Promueve el cambio de O Vende productos y "
i o Cambio de comportamiento Individual:

comportamiento: serviclos
componente educativo 5 Qbjetivo principal es el = Aceptar una nueva conducta
o Objetivo principal es el lucro = Rechazar una posible conducta
bienestar individual y o La competencia son las « Modificar una conducta actual
soclal otras organizaciones que = Abandonar una vieja conducta
o La competencia es la venden los mismos n Camblo soclal
conducta actua! productos y servicios

o Proceso del mercadeo social




El mercadeo social es mas dificil
Porque busca que las personas:

o Detenganuna conducta adictiva (parar de fumar)
Cambien un astilo de vida confortable (dejar de usar
aparatos que consumen mucha energfa; secadora, terma)
Resistan a la presidn de sus pares (retrazar inicio sexual)
Se sientan incomodas (tomarse una mamografia)
Brinden su tiempo libre (voluntariado)

Reduzean el placer (usar condén)

Gasten mas tiempo (botar [a basura segun los tachos de
los materiales a reciclar)

Dejen de tucir bien (no broncearse, usar bloqueador en el
verano)

o Establezcan nuevos habitos (comer sano)

0o Doao [s}

o

éCuales son sus similitudes?

o Unadecidida orientacién hacia el consumidor
(publico objetivo)

o Base teodrica: el consumidor debe percibir que los

beneficios son iguales o mayores que los costos

Investigacion como base del proceso: sélo

entendiendo las necesidades especificas, deseos,

creencias y actitudes del publico se pueden disefiar

estrategias efectivas.

o Segmentacién de audiencias

o Marketing mix o la mezcla de mercadeo

o Medicion de resultados vy su utilizacion para
ajustar permanentemente la intervencion.

a

Mezcla de mercadeo social

De las 6 P‘sra las 6 C‘s

» Producto: CONSUMIDOR

s Precio: COSTO

» Plaza: CONVENIENCIA

o Promocién:  COMUNICACION EXTERNA
+ Personai: COMUNICACION INTERNA
s Provisién: COMUNICACION EMPATICA

Enfoque estratégico

COMUNICACION
INTERNA

SERVICIOAD HOC
PRECIQOACCESIBLE
CONVENENTE

COMUNICACION
EXTERNA

COMUNICACION
EMPATICA

POLITCAS
ADECUADAS
OPINION
PUBLICA
FAVORABLE
COMPROMISDS

CONDUCTAIDEAL

BENEFICICS VS COSTOS

Fuente: conferencia realizada, al Comité Nacional de alfabetizaciéon (CONALFA) enero, 2010.




ANEXO §

Presupuesto de publicaciones y reportajes

a) Publicaciones

Temas Medlo de Estimacion de
comunicaclion apoyo del medilo
Programa de 3 publicaciones Q 154,136.00
Rehabilitacion en el Prensa Libre; Diario Al Dia;
Domicilio (PROAD) Revista de Asociacién de
Periodistas de Guatemala.
Reportaje en Telediario
Tiflocine (Cine para Ciegos) 4 publicaciones Q 205,000.00
Revista “D” Prensa Libre;
Nuestro Diario; Diario La Hora;
Diario de Centro América.
5 Entrevistas en: Telediario;
Noti-7; Nuestro Mundo por la
Manana y Guatevision.
2 Entrevistas en radio:
Alfa, Radio Punto
Postgrado de 2 publicaciones Q 17,640.00
Oftaimologia Prensa Libre y Siglo Veintiuno
Curso de Formacion de 2 publicaciones Q 19,252.00
Rehabilitacién en Baja Visién Diario El Periédico y Siglo
Veintiuno
Feria del Libro 5 publicaciones: Q21,619.00
Diario Prensa Libre; E} Periddico
y Reportaje en Viva la Mahana
en Guatevision.
Estrabismo Publicacion, Diario Prensa Libre Q 24,112.00
Ojo Seco Publicacion Diario Prensa Libre Q24,112.00
Glaucoma Publicacion Diario Prensa Libre Q24,112.00
Prevencion de Sordera Publicacion Diario Prensa Libre Q11,112.00
Uso de audifonos Publicacién en Siglo Veintiuno Q24,112.00
Orden Elisa Molina de Stahl 2 publicaciones: Q 16,512.00
Diario Prensa Libre y 1Diario La
Hora
Convivios Navidenos a 3 publicaciones: Q 56,056.00
beneficiarios Prensa Libre, Nuestro Diario,
entrevistas en Nuestro Mundo
por la Manana y Telediario
Total Q 597,775.00

Fuente : Memoria de Labores. Pag. No. 46, afio 2008.




Fuente :

b) Mantenimiento de las instalaciones

Descripclion de reparacion y mantenimiento de instalaclones

Centro Acclon realizada Area Costo
Jardin Infantil para Cambio completo de 1,300 mts2 | Q 150,614.52
sordos “Rodolfo Stahl techo de lamina de
Robles” zinc, por lamina termo
actistica tipo Cindu
Jardin Infantil para Pintura general en el 1,395 mts2 Q 19,800.00
sordos “Rodolfo Stahl | area exterior e interior
Robles”
Escuela para sordos Cambio el techo de 702 mts2 Q 80,662.33
“Fray Pedro Ponce de lamina Duralita, del
Lebn” salén de actos, por
lamina termo aciistica
tipo Cindu
Escuela para sordos Pintura en areas 3,500 mts2 Q 32,242.50
“Fray Pedro Ponce de exteriores y
Lebn” corredores principales
Centro de Se aplicé pintura en 1,395 mis2 Q6,410.25
Rehabilitacion Integral | los muros exteriores
] (CRI)
| Edificio de Oficinas Impermeabilizacion de 640 mts2 Q 66,549.60
Centrales un area del techo
Programa de Pintura interior y 275 mts2 Q 3,561.25
Rehabilitacién para exterior
Ancianos Ciegos
(PRAC)
Centro de Pintura en muros 1,375 mts2 Q 18,065.25
Comunicacién Total exteriores y
“Doctor Carlos corredores interiores
Castellanos Molina” principales
Centro Regional de Pintura interior y 2,000 mts2 Q 42,865.39
Prevencion de la exterior a todas las 415.63 mts2
Ceguera, Zaragoza, instalaciones del
Chimaltenango centro, asimismo, se
repard el cielo falso de
la sala de recepcion
Totales Q 420,771.09

Memoria de Labores. Pag. No. 31 afio 2008.




ANEXO 6
Promocion de la competencia
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Fuents: investigacién de campo, marzo 2010.



ANEXO 7
Senales de transito con publicidad en Guatemala

CCMarti7
7a. Av.y Calle Marti,

Fuente: fotografias propias, marzo 2010.



ANEXO 8

Diapositivas para capacitacion del personal de la institucién

Importancia del cliente interno en
la nueva imagen de Pro Ciegos y
Sordos de Guatemala

8%

NUEVA IMAGEN

La nueva imagen que Pra
Ciegos y Sordos de
Guatemala desea
proyectar, es ser una
institucion comprometida
con la poblacién con
deficiencias visuales y
auditivas,

Asi mismo, tiene como
objetivo, Ia divulgacién de

 cada uno de los servicios

con los que cuenta la

. institucion, afin de fograr

atraer mas pacientes, a
cada uno de los centros.

Unamanera diferente
de ver, sentir y vivir,,,

NUEVA IMAGEN

Se decide cambiar el
logotipo,a fin de que las
personas identifiquen
mucho mis rapido los
colores y el eslogan de (a
institucién. Es por eflo,
que los centros, tendrdn
un color estindar.

Porultimo, se deseaque

las personas que asistana
los diferentes centros,
queden satisfechos y den
aconocer a otras
personas los servicios que

- tiene la institucién. De

aquila importancia de los
Clientes internos (Cl).

;QUIEN ES EL CI?

EIC1 Ao &8 ynn foemuda
MRS, €3
sumphernente o chente
TG, ¥ <10 b Marrrdm
<adis oo de los

arul, e Pro Cegon y Sordo
de Guaternata

Mo inportends v edal
FATH O NG, K HAPOCTANTE

L N

IMPORTANCIA
NO. |

El paciente quizds no
vea o ho escuche, pero
el siente, el C) debe
lograr que el paciente,
se sienta comodo,
querido, comprendido,
es decir, que se sienta
como en familia.

Y sobre toda, que el
paciente sepa que se
dirigid al lugar indicado.

IMPORTANCIA
NO.2

El Cl es el responsable
de poner en prictica,
los valores de la
institucién de una
manera mads palpable.

Es decir, ser solidario
con la poblacion ciega
y sorda, brindar
empatia, ser honesto,
ser justo y equitativo,
y trabajar en equipo.




IMPORTANCIA
NO.3

Ei Cl debe vivira
plenitud y hacer
realidad el eslogan,
crear una nueva forma
de ver sentir y vivir
para los pacientes.

Y trasmitirles alas
mismos,animoy
energia, para que
sigan adelante.

IMPORTANCIA
NO.4

El Cl debe trasmitiry
motivar al paciente,
para lograr que éste se
valga por si mismo.

Y sobre todo que algin
dia, pueda ser una
persona independiente
y libre como cualquier
otro habitante.

Ahora entiendes, porqué éres importante. ..




ANEXO 9
Desglose de propuesta para ingresos en el nuevo departamento de tele ventas

HISTORIAL DE CALL CENTER ANO 2007
EJECUTIVO
NO. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES § MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL
1 Q 945.00 | Q1,045.00 | Q 990.00 | Q1,975.00 | Q1,789.00 | Q1,200.00 | Q1,645.00 | Q1,960.00 | Q1,250.00 | Q1,400.00 | Q2,350.00 | Q2,050.00 | Q 18,599.00
2 Q 867.00 | Q 889.00 | Q1,505.00 | Q1,023.00 | Q1,535.00 | Q1,788.00 | Q2,020.00 | Q1,150.00 | Q1,930.00 | Q1,750.00 [ Q1,390.00 | Q1,680.00 | Q 17,528.00
totales Q1,812.00 | Q1,934.00 | Q2,495.00 | Q2,898.00 | Q3,324.00 | Q2,989.00 | Q3,665.00 | Q3,110.00 | Q3,180.00 | Q3,150.00 | Q3,740.00 | Q3,730.00 | Q 36,127.00
HISTORIAL DE CALL CENTER ANO 2008
EJECUTIVO
NO. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES § MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL
1 Q1,890.00 | Q1,930.00 | Q2,130.00 | Q2,760.00 | Q2,225.00 | Q2,645.00 | Q2,090.00 | Q2,630.00 | Q3,025.00 | Q2,835.00 | Q3,180.00 | Q2,890.00 | Q 30,230.00
2 Q1,660.00 | Q1,975.00 | Q2,345.00 | Q1,890.00 | Q2,025.00 | Q1,875.00 | Q2,360.00 | Q2,246.00 | Q2 145.00 | Q2,520.00 | Q2,780.00 | Q3,101.00 | Q 26,922.00
totales Q3,550.00 | Q3,805.00 | Q4,475.00 | Q4,650.00 | Q4,250.00 | Q4,520.00 | Q4,450.00 | Q4,876.00 | Q5,170.00 | Q5355.00 | 15,960.00 | Q5,991.00 | Q 57,152.00
HISTORIAL DE CALL CENTER ANO 2009
EJECUTIVO
NO. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES § MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL
1 Q3,767.00 | Q2,345.00 | Q3,656.00 | Q3,345.00 | Q3,900.00 | Q4,034.00 | Q3,765.00 | Q4,876.00 | Q4,478.00 | O3,889.00 | 03,783.00 [ Q3,345.00 | Q 45,183.00
2 Q2,156.00 | Q3,909.00 | Q3,456.00 | Q5,378.00 | Q4,167.00 | Q4,288.00 | Q4,080.00 | Q4,345.00 | Q4,789.00 | Q4,952.00 | Q4,923.00 | Q5,875.00 | Q 52,329.00
totales Q5,923.00 | Q6,254.00 | Q7,112.00 | Q8,723.00 | Q8,067.00 | Q8,323.00 | Q7,855.00 | Q9,221.00 | Q8,267.00 | Q8,841.00 | Q8,706.00 | Q8,220.00 | Q 97,512.00

Fuente: investigacion de campo, diciembre 2009 (call center “t-llamo”, S.A.).




PROYECCION MENSUAL ANO 2010

DATOS TOMADOS ANO 2,009

MES n/x v Xy x2
ENERO 1 Q 592300 Q 5,923.00 1
FEBRERO 2 Q  6,254.00 Q  12,508.00 4
MARZO 3 Q  7,112.00 Q  21,336.00 9 MiINIMOS CUADRADOS
ABRIL Q  8723.00 Q  34892.00 16
MAYO 5 Q  8067.00 Q  40,335.00 25
JUNIO 6 Q  8323.00 Q  49,938.00 36
JULIO 7 Q  7,855.00 Q  54,985.00 49
AGOSTO 8 Q  9,221.00 Q  73,768.00 64
SEPTIEMBRE 9 Q  9267.00 Q  83,403.00 81
OCTUBRE 10 Q  8841.00 Q  88410.00 100
NOVIEMBRE 11 Q  8706.00 Q  95,766.00 121
DICIEMBRE 12 Q  9,220.00 Q  110,640.00 144

)3 78 Q 97,512.00 Q 671,%904.00 650



Encontrar b

antb2x =
Sy 12a+78b= 97,512 } -78
aix+bix? = Ixy 78a+650b=671,904 12 ECUACIONES SIMULTANEAS PARA ENCONTRAR b

| ?ﬁa-6,084=-7,605,936
' Y936a+7,800= 8,062,848
1,716= 456,912

b= 456,912/1,716
b= . 266.27 Tendencia Mensual

Encontrar a

12a+78b= 97,512 1
< TOMAR UNA ECUACION PARA
12a+78(266.27) = 97,512 ENCONTRAR EL VALOR DE A

12a+20,769.06 = 97,512

12a=-20,769.06 + 97,512
76,742.94/12
a=6,395.25

PROYECCION ENERO 2,010
Yc= a+bx



El numero 13 corresponde al mes de enero del afio 2,010 tomando

Como base 12 meses del afio 2,009 entonces el mes de enero se
Yc=6395.25 + 266.27 (13) <———— toma como N. 13 y asisucesivamente para proyectar los siguientes
Yc=9,856.76 11 meses del afio 2,010

Q. 9,856.76 Pronostico de ingresos para el mes de enero 2,010

PROYECCION FEBRERO 2,010
Yc= a+bx

Yc=6395.25 + 266.27 (14)
Yc=10,123.03

PROYECCION MAYO 2,010
Yc= a+bx

Yc=6395.25 + 266.27 (17)
Yc=10,921.84

PROYECCION AGOSTO 2,010
Yc= a+bx

Yc=6395.25 + 266.27 (20)
Yc= 11,720.65

PROYECCION NOVIEMBRE 2,010
Yc= a+bx

Yc= 6395.25 + 266.27 (23)
Ye=12,519.46

PROYECCION MARZO 2,010
Yc= a+bx

Yec=6395.25 + 266.27 (15)
Ye=10,389.30

PROYECCION JUNJO 2,010
Yc= a+bx

Yc=6395.25 + 266.27 (18)
Yc=11,188.11

PROYECCION SEPTIEMBRE 2,010
Yc= a+bx

Yc= 6395.25 + 266.27 (21)
Yc=11,986.92

PROYECCION DICIEMBRE 2,010
Yc= a+bx

Yc=6395.25 + 266.27 (24)
Yc=12,785.73

PROYECCION ABRIL 2,010
Yc= a+bx

Yc=6395.25 + 266.27 (16)
Yc= 10,655.57

PROYECCION JULIO 2,010
Yc= a+bx

Yc= 6395.25 + 266.27 (19)
Yc= 11,454.38

PROYECCION OCTUBRE 2,010
Yc= a+bx

Yc=6395.25 + 266.27 (22)
Ye=12,253.19



PROYECCION DE INGRESOS MENSUALES ANO 2010

MES INGRESOS
ENERO Q 9,856.76
FEBRERO Q 10,123.03
MARZO Q 10,389.30
ABRIL Q 10,655.57
MAYO Q 10,921.84
JUNIO Q 11,188.11
Juuio Q 11,454.38
AGOSTO Q 11,720.65
SEPTIEMBRE Q 11,986.92
OCTUBRE Q 12,253.19
NOVIEMBRE Q 12,519.46
DICIEMBRE Q 12,785.73
INGRESO ANUAL
Q 135,854.94 2,010
Prueba con calculadora:
PROYECCION INGRESOS 2,010

ANO n/x y Xy x2
2007 1 Q 36,127.00 Q 36,127.00 1
2008 2 Q 57,152.00 Q 114,304.00 4
2009 3 Q 97,512.00 Q 292,536.00 9

b3 6 Q 190,791.00 Q 442,967.00 14

Yc= 124,982 (dato sacado con calculadora). La diferencia no es tan significativa por lo cual si aplica.



ANEXO 10
Encuesta y entrevista utilizada en la investigaciéon

- Boleta de encuesta (parte 1)

0 BOLETA DE ENCUESTA

Bueh dia, Mo peemiria UNoY MOt Bard feDONGder aigunas reguntan T Grackn. Mi nombtre er Gatewe!
Bermude . eAludisnte de La carmera an likenc tmurs te adminataciin de emEIeLas L33 Progunias aun & continud kon
30 presentan forman parte del trabajo de (e denominado *La Mernla Promaceonal Para poniciondr 103 s#1ve kn guo
prosty ol Boneménto Comite Pra Clegos y Sordor de Guatemata® para lo (usl su xyudd o3 de w0imia IMEOtancy

NOMBSRE DEL ENCUESTADO: mésoNO:

1 POSICIONAMIENTO
1) ¢Ma escuthado del Benomdrms (omits Pro Cegot v Sordos de Guatemals?

{ s L IND

2} {Conoce vited Que SeTVICKR Dreita $313 TtRUGAON T
(s { I1NO Cudl@n | o e e

3 ¢Sabe wsted qun centro le queds mss torcs de v hogar?
(1S { JND Cuddes e

4) ¢Podria descobirme ks elernentos que coif orman of logot ipo det Benemerne Comie Foo Cwgon v Sordos de
Guatemals?
{ }Rastém { )Ondes { Y Mundo { }¢tobon
{ Ytetran { ) formacircular { }Moloconoes

i PUBLICIDAD

5} ¢Ha cbservado algan tipo d¢ publicidsd del Benemérto Comité Pro Clegos ¥ Sordan de Guatemyals? (e quo
tipe? ()} { 1NO
{ ) Televnion { ) Volaties [ ) Cartalen (| Aado
) Vaklas pubsicraras { | Prenss { )R C Yomeo__

6) ¢Como catiflics ks publicidad Witirads Pt et Baonenorito Comitd Pro Gogon vy Serdos de Guatemala pars dar a
conexer cada una de ks vigisect o sspiton ?

ASPECTOS CIMEXISTEWTE | MALO | REGULAR BUENO
1. Lot senvicion ! '
2. Las lratalaciones

+ .

1. laubicaidon . . i i

4. Arwss de parnuen R S A
S Ef acceno . ) S t

6. S objetvor . ! :

71 ¢Ciumt tipo de publicidad le guatar que o Benemento Camité Pro (iegos ¥ S0rdos de Guatemala vtilitars?

- T e

I MERCADIEOQ IHRECTO
B] (Ha Begado algon tipo do informacion del Bonemdrito Comite Pro (wgos y Sordo e Guatemala a w
domictio u alicina? jPos qué medio Hlego? (1 { 1Mo
9
I} Correo movnal { } Teledono { yOten _
( JCortee Mectronico { )} Memaje de teénto

10§ ¢Sabis wnted que ke imiuidn caenta con uns Bigina de terrat ? 4(a ha Wilzsdo?
(G 7] t }Ne




-Boleta de encuesta (parte 2)

¥ PROMOCION DE VENTAS
11) ¢5abe usted qué o3 un boneficio?

1 )s { } No cQuees?
12) ¢l han ofrecido Jigun tipo d¢ benelicio de éxta imtiucion? [ )54 { }%No
. PROMOCION L NUNCA | CASINUNCA  OCASIONAL | FRECUENTE

) 1. Medicamentor | - .
37 Lentes, accenorios
4. Descuenicn
5. Dim especiales v o
6 Oteo L 7 |

13) ¢ tia dejado de comprar slge Que recestaba por sprovechsr un beneficio oF #31a tstucikn?
( )} Nunca { ) Algunas veces { ) Sempre

14 (Gl tipo de BanefiCio i Bty que tuviers data thatitu idn?

V VENTA PERSONAL
15] ¢ Ha otnervado alguna persons Que de informatidn o rmveha duda acerca da lon centron v servidos quor
peests of Benemiérito Comité Pro Clegos v Sordos de Guatemala?

(I ) No En domde: o
16) Lo han ayudada a resolver duder sobre algun 1ervicin que preste dsta imtRuidn? (Lon que frecurncia?
(s ( INo
o 1.
2.
3
Ll
V1 RELACYINES SUBLICAS
17} ¢Conoce o ha sacuchado slguns empreta qui pRrOUne O apoye sl Benerérno Comite Pro Cleagos v Sordos dar
Guatermals? { I8 ( INo Cuales:

VE AFPECTOS DY IDENTIFICADION

Género En québ 1008 veve:

[ ) Musculing . _ Zonem de le ciudad capftal

{ 1 Femenine i3 L& 1 e

12 ? 12 37 . Qkros

Rango de edad: 3 s 13 P18 ‘

t }18-23 { 13641 L 154-59 ‘& ‘g 14 119'

t )24-29 ( )4z-47 { 16065 5 100 1% 1;0‘

13038 { 14m.83 { }560mi . t -




- Boleta de entrevista (Portada)

" BOLETA DE ENTREVISTA

Buen dia. Como parte del trabajo de campo para 1a elaborscién de la tesis denominada “Le mezda promacionzi para
posicionar 105 servitios que presta ¢ Benemérita Comité Pro Clegos y Sordos de Guatemala” se hace necesanio
realizar 13 presente entrevisty, OMO parte complementasia de dicha investigacidn, Los temas que $¢ aberdaran son
acerca de la mezcla promocional y el passconamiento. Dentro de estos temas se encuentran los siguientes:

1 POSICONAMIENTO
1] 2Sabe usted qué significa posicionzmiento?

2| iCree usted que 1as personas identifican al Benemérito Comits fro Caegos vy Sordos de Guatemala ?

3 dCree que (2 gente conace todos [0s servicios del Benemérito Comité Pro Giagos ¥ Sordos de Guatamala?

4} (Cree que b2 gente identifica el logotipo de {a institucion?

1! PUBLICIDAD
5) ¢Qué tipo de publicidad es ks gue se utilizd dentre de este centr) de servitio pertencaente al Bengméritc
Comité Pro Clegos ¥ Sordos dé Guatemala?

6] ¢Cuentan con alguna agencia publicitaria que les elabore 135 piezas creativas?

7} {Cuentan con algun tipo de presupuesto asignado a la publicidad en este centro? 4A tudnto asciende? Como
lo asigna?

B)] éCudntas campaiixs publicitarias han realizado? § Han tenido éxito?

9) (Qut tipas de pubdicidad han realizado? (Cada cuanio las realizan?

1 MERCADEO DIRECTO
1D) iConoce ta diferentia entte mercadeo diteclo y mercadea interactiva? ¢Cudl e3?

11} ¢ Han reallzado alguin tipo de mercadeo directa? ¢ Hace cuanto? (Funciona?

IV PROMOCIIN DE VENTAS
12} LGué benelicios otorga I institucidn a sus pacientes?




- Boleta de entrevista (Contra-portada)

13} ¢ G beneficio tree usted que &5 ¢ mads demandado #

V VENTA PERSONAL
14} ¢Cuentan con personal especifico para atender y resotver las inguictudes de 13y personas que asisten a fos
¢entros de [ institucion? ¢En promedio cuantas personas e asignan por centro?

15) {Hay otra manera en la cual ustedes ayuden a los clientes personaiments para fesolver sus dudas y dade 2
conocer 105 servicios de fa institucidn?

VI RELACIOMES PUBLICAS
16} ¢Este centro Ltitizalas relaciones piblicas?

17) ¢ Hay alguien encargado de |3 realizacidn de las relaciones publicas en este centro?

18) {Ouvé empress syudan o patrocinan en las relaciones priblicas al Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordes de
Guatemala?

Vi MEZOLA PROMOCIONAL
19} iSabe usted gue significa mezcld promocional?

20} dHan utilizade alguna vez la mezcla promocional?

MIX CAPACIDAD INSTALADA
21) ¢Cuentan can suficiente personal para atender mas pacientes?

22} {Los centros de stencidn cuentan ¢on suliciente espacio pars dtender mds pacientes?

X SERVICIO
23} ¢Croe que ef servicio que presta 1a nstitscidn of ¢l adecuado? LEn qué se podria mejorar?

24} {Cree usted gue las personas al ingresar a un centro especifico se puede orentar facilmente v lograr que lo
atiendan rdpidagmente ?

25) {En promedio cuanio tiempo se tarda una persona para que 13 atiendan? ¢ Esto se da en todos los centros de
atencion?

iMuchas gracias por su colaboracién!




ANEXO 11
Fotografias Biblioteca Braille zona 1

ARBIR W 6 3




2009/10/27

Fuente: investigacién de campo, octubre 2009.



ANEXO 12

Formulario de la Municipalidad de Guatemala para colocacién de sefiales de

, .
transito

o

< SOLICITUD DE INSTALACION, LEGALIZACION O RENOVACION DE ANUNCIOS (

35 <dyl>

29 -

E ~ -

o WNo. Fecha de { ] Nw-[ I Firma del ne-pm:
1. DATOS DEL PROPIETARIO: Empresa MR Persona Individuai il imarque con X,
1.1 Empresa
Nombre de la Empresa:

Razén Social: Nit:
Direccién fiscal:

Correo efectrénico: Tel: Tel. col. emergencia Fax:
Oi 6n de notificacion on ot M

Nambre complelo del Representante Legal:

F No. de Cédula o Pasaporte: Extondida an:

Correo alectronico: Teléfonos: Fax:
Direccion da on el Mi

1.2 Persona individual

Nombre completo def solicitante: Nil:
Diraccién fiscal: Telélonos: Fax:
P i No. de Cédula o Pasaporte: ida en:

Correo ok Kco: Tal. cel. E

Direccién de notificacién en ef Municipio:

2. Solicitud de instalacion de anuncio. Nuevo il Legalizacion i Renovacion il {Marque con X}

2.1 Datos dei proyecio de instalacion de anuncios Pubiicita producto propio SHll  NCHll

Cantidad] Largo | alto | Altwadela | Didmetro de ia |Na. De
No| Tipo de anuncio {u) {mis.) | (mts) | Base (mts.) | Base (puigadas) | caras | Observaciones
1 | Unipolar
2_| vaila
[ 3 | Mini - vatia
| 4 | Adosago
5 | Valla Perimatrat "
6 | Anuncio en Toldo )
7 | Gtros itiqus ()
8 Anuncio en puentes y pasarelas
Cantidad No. de Contrato
No. | Direccién Puante| Pasarela] () Largo imis,) | alto (mts.j | con EMETRA
1 ] [8]
2 W] 8]
n
4 L)
5 Q
6 Q
No. de Licencia de C i (Aplica para vallas con base mayor o igual a 6.0 pulgadas de seccién y
vallas penmelralas usadas como cerco de proteccion).
2.2 Datos del inmueble donde se instatard o esta instalado el anuncio
Nombre del o kos p io(s):
Direccion fiscal: Telétono:
Direccién de natificacién en ef Municipio:
Finca: Folio Libro:
2.3 Para renovacion de autorlzacion de anuncios por zona
No.| Confrasefia | Expediente Zona | Afo a Renovar | No. Conlrasefia podi Zona | Afo a Renovar
1 11
2 12
3 13
4 14
5 15
8 16
17
8 18
9 19
10 20
NOTA: Si ef rumero de casdias no son para las ] a rengvar, adjuntar un listado con fa informacién del cuadro en e incise 2.3
Mhmﬂemsohmmwmmnﬁmmmnmmmm identificado y no reatiza ringdn tipo de cobro.
Wmﬂaommmd&omﬂ:mrmawmnd PB_X. 228.’»8500




N

DIRECCION DE CONTROL TERRITORIAL %

<_¥-»
SOLICITUD DE INSTALACION, LEGALIZACION O RENOVACION DE ANUNCIOS .

FORMULARIO
201

—

3 RESPONSABLE DELA

A PLANIFICACION: anuncios Unipolares y valias cimentagas al subsuelo y sobre oiras estructuras

Nombre de la Empresa o persona individual: Nit
Direccidn fiscal: Teléfonos: Fax:
Direccion de notificacion en el Municipio:
Nombre complelo del planificador responsable:
Protesién No. de Cédula o Pasaporte: Extendida en:
Correo electrénico; Telétono: Fax;
Yo como dej
e hago de que fa i se realice de acuerda a las planos aulonzados reslaural asu
estado original las droas afectas, utilizar medidas de pi y ovitar ias a los y
vecinos, Cualquier cambio sera notificado por rm a! Depanamenlo do Control de la Construccion Urbana
Sujetindoma en caso dg i alas en la Ley vigente, asi como a cuakuier otra
acci6n legal que corresponda., Firma del planificador

3. RESPONSABLE DE EJECUCION: Aruncios Unipntares y v

alias cimentadas al sudsuelo y sohre otras estructuras,

Nombre da 1a Empresa o persona individual:

Nit
Direccidn fiscal: Teléfonos: Fax:
Direccién de notificacién an el Municipio:
A L] o del ¢j rgsponsable:
Protasién No. da Cédula o Pasaporte: Extendida en:
Correo electrénico: Telétono: Fax;
Yo como ejecutor del proyecta me
hago resp de que la i se realice de acuerdo a ‘os planos au\onzaﬁus restaurar a su estado
onginal las dreas afectas, utiizar idas de pi 56N y ovitar alos hi y vecinos.
Cualquier cambio serd noti por mi al Dep de Control de la C Urbana Suj en
caso de incumplimiento g las sancionas estipuladas por 1a Ley vigente, asi como a cuakpiar otra accién legal que
comesponda. Firma del ajecutor

5. DECLARACION JURADA DEL PROPIETARIC O REPRESENTANTE LFGAL

Yo como propigtanc o represantante legal declaro bajo solemne juramento y anterado da las
penas relativas al defito de perjurio, que todos los dalos consignadoes son verdaderos y en caso
de falsedad en ko declarado me somelo a fa jursdiccién de fos Tribunales de Justicia
cerespondientes; asi como a las sanciones que |a Ley ma sean aplicables,

Firma del propiatario o raprasentante legal

5. CBSERVACIONES.

N o t a: Se le recomienda que cuando tenga definido que tipo de anuncio que necesita y sepa la direccién exacta donde desea instalario,
previo a iniciar su trdmite debe realizar todas fas consultas necesarias, fas que puede hacer con el encargado de fa zona en el cuarto nivel en
la “Dirgccion de Controt Territorial”, o en Ventanitia Unica en el primer nivel.




wimeLLivR DE TONTROL TERRITORIAL
L

SOLICITUD DE INSTALACION O LEGALIZACION DE ANUNGIOS
pt i

P

1. Preseniar Folocopia de cédula de vecindad {cuando fa emprasa haya cambiado de propietaric o Representants Legal). 1

2.  Fotocopla de Boleto de Omato det propietario y/o representante legal, o arrendante,

3,  Presentar ACTA DE DECLARACION JURADA do responsatilidad por dahos a terceros por parte del propietario det inmueble,
cuando el roiulo as1e instalado scbre tacho del inmuebie.

4.  Requisitos del inmueble donde se mstalara ef anuncio:

a. Copia de Gertificacidn de Registro de la Propiedad o Inmusble ¢ copia electronica (maximo tres meses de vigencia).

b, Fotocopia da! cortrate do amrendamiento.

c. Sino exisliera coniralo de arrendamiento debe pr Carla de autorizacién indicando ef plazo del arrendamiento, fa

carla debe ener irma legalizada del propietaric o propietarios del inmueble o de su representante jegal,

d. Fotocopia de cedula del o los propielarios del inmueble.

Para anunclos quo se desoan instalar o lagalizar dentro de los timites del Contro Histdrico y Areas Protegidas, presantar su

solicitud al Departamento de Centro Hisiddco e IDAEH,

Acta notrial de compromiso de retire del anuncio cuando se encuentre instalado deniro del derecho de via municipal.

Sila legalizacién s6 generc por Aviso o Notificactdn, debe adjuntar una copia,

Los Anungios tipo Unipolar y Vallas con bass mayor o igual a 5.0" pulgadas de seccidn, ademas, deben presentar:

a Formulardo FO2 con sus requisitos. (Solicitudes nuevas ¢ de legatizacion)

b. Fotocopia de Poliza de Seguros de Responsabiidad Civil contra dafios a terceros, vigente por un afc.

c. Dictamen favorable de la Direccion General de Aarondutiea Civil,

d. Resohcidn del Ministerio de Ambiento y Recursos Naturales,

9.  Para vallas perimolralos usadas como cerca de proteccidn, deberd presentar Fotocopia de la Licencia de Construccién.

10. Para los cascs en donde la fuminacidn de las vallas perimsiralas vuela a fa via publica, ¢! propietario o ropresentante legal
deberd presentar acla notarial de Dsclarecién Jurada donde se compromete a mamener 1a Juminacién encendida en harario
de 6:00 P.M. a 6:00 A.M. independientemente si tisnen publicidad o no.

11, Para anuncios en pueneos y pasarslas, dabora presentar Contrato de Arrendamiento (vigente) con EMETHA. p

i B

Plano de localizacién y ubicacion firmados por el propistario del anuncio y del inmueble (segin sjemplo adprmio). W

2. Phano da slovaciones + delalles (secciones, estructura, leyenda. etc.) frmados por el propietario del anuncio y por & proplotario o
propistarios del inmueble,

3.  Fotografia panoramica legibie de las difsrentes caras del anuncio cuando sea una logahizacion,

4. Para fos Anuncios tipo Unipoler y Valtas ci das al subsusto y sahire otras estructuras, con base mayor o iguat a 6.0"

pulgadas de seccion.

a. Plano estructurat del anuncio fimnado por mgeniero astructural @ civil colegiado active y por ol o los propletarios del inmusbla,
b. Hoja de caleulo estructural, firmado por ingeniero estruciural o civil colegiado activo.

gml‘.%s dos juegos de pianos debieran ser presentados de acuerdo a namnas ICAITH y en foider tamario oflcio de color claro.
b. Sila empresa es propiolaria yio fabricants de anuncios, antes de realizar este trdmite debe estar registrada en la
Dreccién de Control Tarritorial,

7. REQUISITOS PARA RENOVACION DE ANUNCIOS -

Fotocopia de cédula de vecindad del progietario o Reprosentanie Legal, en caso de no ser la misma persona que se ragistrs,
Fotocopia gel Boleto de omato del propietario, Representante Legal y/o arrendante.
Cumplir con los siguisates requisitos:

a. Fotocopia del conlrato de afrendamianto vigente. Si no existiera contrato de arrendamienio debe presentar carta de
Autorizacion indicande el plazo del arrendamiento, fa carta debe tener firma legalizada del prapistario del inmuebie o
de su Represantante Legal.

4.  Presantar totocopia de Péliza de Seguroe de Responsabilitad Civit contra dafios a tercercs (vigante)
5.  Fotocopia de la Auterizaclon del ano anterior.
6.  Fologratia panoracnica reciente del anuncio.

@

J

8. AUTCRIZACION PARA TRAMITACOR .

( Sedor {a) propietario (a) o Representante Legal. si por cualquier motivo usted no pusda dar saguimiento personal 3l rémite de su soficitud, le
agradeceramos Wenar la siguiente qularizacién, mediants la cual La Dirsecion de Contrat Territotial pueda entregarie informacion respecto &
irarnite a la persona que aulorice.

Seitor Director de la Direccién de Conirol Territoriat

Municipalidad de Guatemara
Yo con cédula de vecindad ¥ numero de teléfonc
en cakidad de propietario o rapresentante legal de Ia emprasa detallada on el apartado 1 de éste formutanio autorzo a
quien sg identifica con cédula de vetindad exiendida en ol
Departamanto de Municipio de _ pava reafizar ¢ iramite de la sobicitud mediante esie
formelario.
Atentamende:

Firma del Propietario o Representante Legal (ofiginal)

Adptar folocopia de cédula de vecindad def tramitador a la soficitud

33



ANEXO 13
Promocién a la LoteriaSanta Lucia “Loteriazo en plena crisis”
10 de enero del 2010
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Fuente: investigacion de campo, 10 de enero del 2010.
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ANEXO 14

Cotizaciones

21 Av. 'B70-10 Zona 15
Vista Fermomsa 1 Guatemala
Oficina: 2268-55186

Czl.: 5386- 7696 . 44738631

CABUS

o et ¢ Ayble sy ae froo

Guatamala. 18 de Fabraro d2 2010

Atencion A:

Elton Bermudez

En seguimiento a su soliciud, prasento ¢l siguisnts presupuesto, de publicidad en la parte posterior de buses
urbanos, con las caracteristicas sguientes:

¢ Calcomanias publicitarias, de alta resolucion digital, con proteccion para rayes UV, Material 30
impreso en full color

« Insalacion de la publicidad en los buses urbanos de diferentes rutas. A eleccion dal clients.

+  Arrendamiento de espacio publicitario en 2l bus.

+ Mbntenimiento ¥ reparacion en caso ds vandalismo.

El costo de 1a publicidad, en 10 buses urtanocs de 14 hrsde exposicion diaria cada bus,
Durants un mescalendarioss d2 Q. 16,500.00 (Q. 1, 650.00 cada bus)
(Diez v seis mil quinientos con 00/100) incluyend ¢ impuestos.

Clasibuses:

Publicidad interna en losbuses de 1,20 x.30 mts, Ammcio mensual a un precio unitario de Q.300.00
Bonificados en la contratacion de 3 meses

Forma de pago
30dias de cradito

Sin otro particular, le saludo

Atentaments,

Ing. Byren Mentspequs
Gerentz Genaral
CABUS




) Geoffrey A. Visquez
) (8) Key Account Manager

SR, (502) 2442-1885

B) (502) 2476-9409
(502) 2442-3076
(502) 5318-8678

MM- asaposters.com

Ue: eiton gabriel bermudez sanchez {maiito:egavacho@gmail com]
Enviado el: Lunes. 30 de Noviernbre de 2009 04:15 p.m.

Para: GEOFF@ASAPQSTERS COM

Asunto: COTIZACION

Buen dia:
Deseaba una cotizacién de los siguientes sevicios

1) Cotizacién de el precio de una valla estandar. cuanto del cuesta el disefio y la mensualidad ~ $ 150 00 mensuales arrendamiento
y poster § 211 20

2) Cotizacidn de el precio de una valla espectaculas, cuanto cuesta el disefio y la mensualidad 5 350 00 mensuales arrendamiento y
fona $ 528 00 {12x4 mtsj

3) Cotizacion de el precio de una valla super espectacular. cuanto cuesta el disefio y la mensualidad.  $1150.00 mensuales de
arrendamienta y lona $990 00

4) Cotizacidn de los mupis. cuanto cuesta el disefio y la mensualidad Mo manejamos este producto solo podemos imprimirle el afiche
interior si necesita

5) Catizacion de afiches medianos que tengan llanejamos diferentes sustratos para cotizarle necesitamas mas
informacisn sobre los usos que tendra

8) Cotizacion de la creacidn de un logotipo Si usted provee de los elementos $ 50 00 no tenemos el sewvicio de
disefio como 1as agencias de publicidad

7) Cotizacidn de volantes y calendarios de escritano para este tipo de productos necesitamos saber sobre los materiales

medidas y cantidades a imprimir

De antemana gracias. y quedo en espera de su pronta respuesta
Atte
Eiton Bermudez
Subgerente de mercadeo
Gamma Laboratories. S.A.
Cel. 58776177
e-mails:
egabacho@gmail com. ebermudez@gammalabgratories com
eltonbermudez@hatmail com

TARIFARIO

POSTERIOR
1 MES | 2 MESES | 3 MESES ] & MESES |
25060 § A B 8000 8 2z B

BUS COMPLETO
T MES | 2meses T ymeses | emeses |
228000] § 1720508 165040 8 156005 | 5

CLASIBUSES
3 MESES | smeses |
5060]8 woils



mailto:GEOFF@ASAPOSTERS.COrvl

Guatemala, 18 de marzo 2010.

%.cale A" 744 z0na 11 Mivco, Jardnes de Minervall. Tel 2483:85% 1 2483-95%

Ata. Lic. Elton Bermadez :

Por este medio agradezco 18 oportunidad de poderle cotizar el siguiente servicio
Fabricacién de valia publicitaria con lamina galvanizada y con marco de costanera
en medida de 6.00 x 12,00 mts. y 6 parales de costanera doble con una altura de Imts.

PRECIO UNITARIO @ 25,0000.00 No incluye costo de instalacién

Estructura de seiinl de trénsito, con base en madids de 1x1 mts. y paral del suelo hacla arriba de 2mts.
do doble frente, e una altura con tubo redendo, con impresion en vinyl adhesivo a fult color.

PRECIO UNITARIO Q 3,500.00 No incluye costo de Instalacién
Banner Roll Up, en medida de 0.80 x 2.00 mts. incluye impresién a fuli color, con matetin portatil.

PRECIO UNITARIO Q@ 450.00

Banner metilico de 2 frentes, en medida de 1.00 x 1.50 mts. Incluye impresion digitat & full color,
PRECIO UNITARIO Q 450.00
Rotulacién de vehiculo pers puertas latersiss y parte trasera, con impresién digital a fulll coles, en vinyl ahdesive
PRECIO UNITARIO Q 2,500.00 locluye costo de instalscién sl ec en anestras oflcings
Impresién digite! a full color en vinyl adhssive en medidas de 2.50 x 2.60 para buses, parte tressra
PRECIO UNITARIO Q 875.00 No incluye costo de instalacién
Rotulito de PVC de 3mm de espesor con impresidn digital a full color en vinyl adhesivo, en emedidas de 0.18 x 0.50 cma.

PRECIO UNITARIO Q 100.00 No incluye costo de instalacién

costox Losotre 350,00 cost0 X arte at properionar fotes Q 150.00

COSTO X Arte al no proporionar fotos n 350.0“

Forma de Pago 78% antleipo y 28% contra entrega
Tiempo de Entrega A convenlr

Incluye Iva

Atentamente,

Norma Juarez

Depto. Ventas
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Estimados Senores:

oo Freha 0741701

otizacion
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A su connderacion me penmtto presentarles fn stgurente cotizacion por servicios de Disedo

Grifico descritos a contisuacion:

Deseripeidan

Precio

Fraciat por Diseihe Gratice Inelmge Arte Binal
- Afiches instiluclonaies o promecionales Hxiy”
- Aliches Insfitucignales o promacionates 8x24°
- Disells para empaques, (iroquet)
- Disafia para farro de vehicuios
CAFpetas de Presentacion
PGP Stoepers
CPOP HIBBQses 38 Geaduta
- POP Headers y lerales para punta de gondala
- FOP Rell Up ¢ Freestanding
- Dinefio para Banners con un Rango endre ¢y 5 metros cuadrados
- Disefia para Samd Gp Toxueiaoos
- OrsefiD de SICRRE Pard envases
- Qiselo para Tied Coninya
- Diseno para Volanies
- Disefie para Pautas revisia o perniddicas (pagina complelal
- Fotogratia de Galeria comprada Free Royally (cada unat
SNsTEACIRES B CaNEAHZACnngs prison)jes
- Quseda Qn Logatipg
- Pigdur o, tiystiadn tla-resbsheo
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Folografta artmacken fash Wi se celiza por aparte sequs Bnel

CADIMACIONGS A8 MAWANES Ya cxslERIes 9 uh 13000 fa TR TR THT TN T
- Adaplactdnes de matenales ya exislenles de un rango mayor 3 *mi cuadrado

13000
180 00
180 09
240 00
134 09
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180 00
130 00
1§60 00
140 00
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130 00
A5 0D
180 00
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Forma de entrega de materal,
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Aceptadn Cliente
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S DEPARTAMEN
COBERTURAS

Townmcapan. Quetzaliesango, Escuimtia
Sarta Rosa. Thameperico y Retakhulen
18 s
Quetralterango, Suchtiepequer. San
Marcos, Scold Campenlo.
Coateceaue. Ayuta [Tecin Uman)

T

Coban, Satarma, Tacc, Sar Pego
Carcha, San duzn Chameion, T,
Tard, San Crsidal Werapar. Petén
Serads Chama 250 emeg

Suchitereq ueratenang
Ratathubeu, icasierango,
Panaiache’

Hushustenage. Guiche, sar Marcos.
Totorica pan, Aydta, Quetzaitenanoa
Soiold Charalieranga, Coatepegue
Retahukzu, Suchkifepequer. Camperso

Tin:
Ausate o0 X B,
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IO n ey
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Extz=suea Tece wdn Fwni~onds
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San loen Bmiz Joocesr Duelnatepenst
San 0ee 3 Ada Csowtiias Da 500 x se
Carosanee: 135 MLNES

Eg. o praas o2 Cuesioma vase

Djovms Sras! Biar g 3 Arana 330
Managuala Gramaka La Tuaga 3ania

Fosaica Sam Noodas Trramay Los

Espevas Beivén B! Zapare Las Fe®as La

Forersg (Popa Wae Nuss Tuleaoss £

Fodex Lo & La Trar e Nisva Soniepoda
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Precios por Duracian

& [ 200 | 30° | 60"

-
»
1

MEDIO FRANJA Q Q Q Q Q
CRHIAL X LAATUTIA, £T 00 103000 14000 200000] 409004
SALAL 2 TARCE BT ISR000 28000 T U00y] 1184000
CANAL 3 HOCKE G800 TOz00Y| WEQQE| 000 3163008
CAIAL X TELEGLARID LOTTYRND 22804 TRIOQY] WD 0| 1R 84000) 3183000
CANAL T TAATUTINEA ET 0D 104009 TUOOR) 200002 405002
CANAL 7 TARDE 23400 440000 287a00] SA00%| 1TRIDO0D
CAllaL T HOTHE 5700 58%0Qa| 1R a0] T RA009) 350000
CAIALES V1Y 12 LLATEAT L4 L0 31333 Fro0¢ 154000
CAMNALES 1Y 12 TARDE 123000 164500 230000 500009
CALALES 11y 12 HOCHE FRUR R RO K] 000061 N0

L7 4]
o A

CANAL 13 TELECEUTRIHOTICIERD LUNES A VIERNE na

B CANALES 3Y T POR HORARIQ ESRPECIFICO SE DEBE PAGAR EL i0%,
ESTOS COSTOS HO INILUYEN USPLUESTOS




ANEXO 16

Piezas creativas e imagenes para campaiia publicitaria

'Para mi
una forma de
habilar...

Nugstros servicios: Nugstros servicios:

« Ensedianza braike www.proclegosysordos.org.gt - Ensefanza braliie WWW. proccegoayaord os.org.gt
* Bibliotaca braitie EYSEE, = PYTRYRY * Biblioteca bralite ARG S ™
« Prevancién de ceguen y sordar [E G Zré% A8G * Prevencidn de cegusry 3oroara /\, =5 %’ Zu"':Tw
* EnsefEnza e HNGud)s de senas * Enseflanza ae lenguaje de sefas
“ Hosphalizaciény atancién “Hospitaligacidon y atancién
de emargenclas ,.o Ciegoo T Q@ Clagoy ,
* Educacién personaiicada M Edueael’gn pefsonalizada

m e p D)X ezt {; 5 Dﬁ*

Nucslros servicios:

~ Ensefanza brallle
- Bitliotsca braille
" Prevencion de ceguenay sordeny
* Ensefanza de lenguaje de sefas
* Hospitalizacion y atancidn

de emergenclas
* Educacidn personalimda

“ ¥ mucho mds p >\‘§.
. .,% ‘m‘

Anor

Nucstros servicios:
* Ensefanza braille

“ Bibhioteca brille

* Prevencion de cegueray sorden
* Ensehanza delenguaje de sefias
- Nonmhuwn y atangion

de emergen:
“ Educacién p.noﬂauxzd: f

quo Clovea *

dHérents)



Para ti Para mi
un simple P

una lmagen

-

Nuestros servitios:

Nuestros servicios:

+ Ensefiona bratte www.prociegosysordos.org.gt + Ensefiants bratiie www.prociegosysordos.org.gt
* Biblicteca brailie NN Ty S * Biblioteca brattie STSRVG W Y
* Prevencidn de cegueray sordera rrpj\m Mp‘ﬁ/@@ ~ Pravencién ds cegusna y sorden —"' =¥ /\"} '57,’{@:@3
* Enseftanza de lenguaja de sedas - Ensefanza de lenguaje de sehas
. Hospmun:ldny stancién Clog: * Hosphalizaciény atancién
de amargencia: Quo Cedoe

de smergenclas v‘° Clager o
* Educaclén pmonalrnda * Educacién parsonalizada

iy { p ))j"%. -v.mrio e p ))j"’s.

na.ma eravie —T—-'Vﬁ ﬂ——--— Sentiny

Nunstros servicios:

< Ensefanzs brafile www.procmgosysordos org.gt
* Biblloteca braille RN oY
* Pravencion de ceguendy sorden 2 :y,&ﬁ. /@w j°

* Ensefanza de lenguaje d's sefias
* Hosprtalizacién y atancién

de emergencias qro Clets
* Educacidn personalizada

* Y mucho mas f’ \\>)q‘§
Y
£

Fuente: elaboracién propia, marzo 2010.

Nota: se recomienda que la institucion, utilice fotografias de los diferentes
centros, ya que para la presente investigacion, algunas fotos si son de la

institucion, pero otras se obtuvieron de otros medios, como internet, por ser una
propuesta.





