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RESUMEN EJECUTIVO

Los servicios de analisis quimico ha mostrado un crecimiento sostenido desde su inicio.
Los laboratorios se han unido, intercambiado experiencias y actualmente se han agrupado
en asociaciones que promueven el acercamiento y el establecimiento de politicas que
promuevan el aumento de ingresos. Durante los tltimos afios se ha visto una disminucion
en la cantidad de nuevos clientes en este sector. Es comtn que las solicitudes de analisis
quimico no superen el costo de montar y validar un método haciendo que actualmente la
demanda de servicios haya disminuido. Para crecer es necesario ofrecer los servicios de
analisis quimico en otros paises, Honduras y El Salvador por ser fronterizos presentan la

mejor opcion para exportar.

El presente trabajo inicia definiendo los términos que han de ser utilizados tales como:
¢Qué es un laboratorio quimico? ¢Qué servicios presta? y la importancia de la validacion de
métodos. Se sigue con la descripcién de la oferta actual de servicios, la descripcién de las

asociaciones de laboratorios y sus capacidades.

Posteriormente se hace una descripcion de las caracteristicas de los servicios con el fin de
proponer una estrategia de mercadeo (mezcla de mercadotecnia o marketing mix), para ello
se toma en cuenta la principal caracteristica de los servicios: su intangibilidad. Ademas
detalla los aspectos a tomar en cuenta cuando se desea hacer una investigacion de mercados
internacional. Al mismo tiempo se realizé una breve reflexion sobre si el sector realmente

necesita internacionalizarse, los riesgos y oportunidades que esto representa.

En este trabajo se presentan datos sobre los productos que estos paises exportan que pueden
ser las matrices que necesitan ser analizadas por un laboratorio. También se hace un analisis
sobre la situacion actual del mercado de servicios. Las fortalezas como la union entre
laboratorios, debilidades como el soporte técnico, las oportunidades de trabajar como

gremio y la amenaza mas grande del sector representado por la confiabilidad de los



ii
resultados, en el cual el gremio tiene que hacer su maximo esfuerzo. Asimismo se presenta

el analisis de las 4P del mercadeo y su aplicacion a los servicios de laboratorio.

En dltima instancia podra encontrar herramientas utiles para visualizar estadisticas de
exportaciones, reglamentos y los requisitos para exportar productos hacia la union Europea

lo cual puede ayudarle a escoger la matriz adecuada para analizar en su laboratorio.
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I. INTRODUCCION
El presente trabajo es una herramienta que puede ser utilizada por todos aquellos
exportadores de servicios de analisis quimico. Los laboratorios de analisis quimico son los
que prestan este tipo de servicios. Guatemala cuenta con una cantidad considerable de
laboratorios de analisis, 28 en total segin RELABSA (Red Nacional de Laboratorios de
Salud y Ambiente) de los cuales mas de la mitad son privados y prestan servicio a las

diferentes industrias Guatemaltecas.

Por ser un pais agricola las solicitudes de analisis son en su mayoria andlisis de fertilidad de
suelos asi como el andlisis fisicoquimico de agua para determinar potabilidad, aguas
servidas y cuerpos de agua. En estas matrices se busca comtnmente metales pesados,
plaguicidas y en los suelos nitrégeno y varios metales. La estrategia de los laboratorios
nacionales va enfocada a lograr prestigio y credibilidad a través de acreditar sus pruebas de
analisis bajo la norma COGUANOR NTG/ISO/IEC 17025 la cual es costosa pero necesaria
ya que en mercados como el estadounidense es obligatorio que las pruebas de analisis

quimico presentadas sean hechas en un laboratorio debidamente acreditado.

En otros mercados como la Union Europea esto no sucede y no tienen caracter obligatorio
pero en algunas ocasiones los clientes son los que solicitan que los laboratorios estén
acreditados. Actualmente algunos de los laboratorios quimicos han prestado en alguna

ocasion servicios de laboratorio a otros paises.

Este trabajo puede ser utilizado por aquellos que desean aventurarse en la exportacion de
sus servicios a paises como El Salvador, Honduras y el sur de México. Se ha realizado un
estudio sobre el marketing de servicios asi como el marketing mix (mezcla de
mercadotecnia). También contiene el analisis FODA para analizar el mercado actual. Las 4p
del mercadeo de servicios son una herramienta que es utilizada comunmente como
estrategia de la venta de productos, los servicios no son excluidos de este tipo de analisis.

Asi mismo se determiné el mercado objetivo, la forma de manejar la marca del laboratorio
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y condiciones actuales del mercado en estos paises. Se pretende que el mismo sea utilizado
por aquellos que quieran organizar su proceso de mercadeo y afinar una estrategia para

completar con éxito la penetracion hacia nuevos mercados.



II. ANTECEDENTES

A) Quimica Analitica

1. Importancia De La Quimica Analitica.

La quimica analitica es una ciencia de medicién basa en un conjunto de ideas y métodos
que son ttiles en todos los campos de la ciencia y la medicina. Un ejemplo interesante del
poder e importancia de la quimica analitica ocurrié el 4 de julio de 1997 cuando la nave
espacial Mars Pathfinder llego a su destino en Ares Vallis, en Marte y permitio dejar salir
de su cuerpo en forma tetraédrica el vehiculo todoterreno Sojourner para explorar la
superficie marciana. El mundo estaba fascinado con la misién de la Pathfinder. El
experimento clave del Sojourner incluia el uso de espectrometria de rayos X de protones
alfa (EXPA) en la que se combinaban tres avanzadas técnicas instrumentales, de
espectroscopia de dispersion de Rutherford, espectroscopia de emision de protones y
fluorescencia de rayos X. Los datos de EXPA se enviaron al Pathfinder que los transmitio a
la tierra para su andlisis posterior, con el fin de determinar la identidad y concentracién de

muchos de los elementos de la tabla periodica. (Skoog, 2002)

Determinar la composicion de elementos de las rocas de Marte permitio que los gedlogos
las identificaran rapidamente y las compararan con las rocas terrestres. La mision del
Pathfinder es un ejemplo espectacular que ilustra la aplicacion de la quimica analitica a
problemas practicos. Los experimentos a bordo de la nave espacial y los datos obtenidos de
la mision también muestran como la quimica analitica se aprovecha de la ciencia y la
tecnologia asi como de disciplinas tan diversas como la quimica y la fisica nuclear para
identificar y determinar las cantidades relativas de sustancias en muestras de materia.

(Skoog, 2002)



Imagen 1. Foto del planeta Marte. Mision Pathfinder.

Fuente: NASA. http://mars.jpl.nasa.gov/msl/multimedia/images/?ImagelD=6352

2. Analisis Quimico

La quimica analitica se aplica en la industria, la medicina y todas las ciencias.
Consideraremos algunos ejemplos: Las concentraciones de oxigeno y didxido de carbono
se determinan todos los dias en millones de muestras sanguineas para el diagnostico y
tratamiento de enfermedades. Las cantidades de hidrocarburos, 6xidos de nitrogeno y
monoéxido de carbono presentes en los gases del escape de motores automovilisticos se

miden para evaluar la efectividad de los dispositivos de control de la contaminacién
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atmosférica. Las mediciones cuantitativas de calcio ionizado en el suero sanguineo ayudan
a diagnosticar las enfermedades de las glandulas paratiroides en seres humanos. La
determinacion cuantitativa de nitrogeno en los alimentos establece su contenido de

proteinas y, por tanto, su valor nutricional. (Skoog, 2002)

Diagrama 1. Relacion de la Quimica con otras ciencias
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Fuente: Skoog, 2002

3. ¢Que Incluye Un Analisis Cuantitativo Tipico?

El diagrama 2 muestra los pasos para la eleccién del método de andlisis.



Diagrama 2. Normalizacién y validacion de métodos.
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Fuente: Baeza, 1997.

El factor econémico es el que define los métodos que ofrecen los laboratorios. El nimero
de muestras debe ser lo suficiente para que montar un método de andlisis sea rentable.
Como puede apreciarse en el diagrama son varios los pasos para ofrecer servicios de
analisis quimico y todos ellos involucran una carga econémica para el laboratorio. Se puede
observar los recursos materiales que se requieren para montar un método, falta cuantificar

los sueldos del personal calificado con el que debe contar el laboratorio. (Skoog, 2002)

A esto le tenemos que agregar el proceso de validacion de métodos que puede incluir lo

siguiente:



Diagrama 3. Validacién de métodos
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Fuente: Duffau, 2010

Como puede observarse la cantidad de trabajo necesaria para ofrecer un servicio de calidad

es bastante oneroso asi como le inversion de tiempo. (Duffau, 2010)



B. Laboratorios en Guatemala que Prestan Servicio de Analisis Quimico.

En la pagina de RELABSA (Red Nacional de Laboratorios de Salud y Ambiente) aparecen
28 laboratorios que prestan dichos servicios de los cuales 11 pertenecen a una institucién
publico o bien publico-privada (entiéndase universidades e instituciones que cuentan con
apoyo financiero del estado. Asi mismo 17 de ellos son de capital netamente privado los
cuales tienen que hacer un verdadero estudio financiero, mercadolégico, técnico, plan de
negocios o plan de mercadeo para montar un método y sufragar todos los gastos que ello
conlleva. Cabe resaltar que los laboratorios publico-privados por lo general no prestan
servicio a particulares, también el cobro que realizan por los andlisis es bastante accesible y
no refleja la realidad del costo del servicio pero este precio se ve reflejado en el tiempo de
entrega de resultados ya que pueden tardarse de 15 dias a un mes para entregar esta

informacion al cliente, tiempo que el cliente muchas veces no tiene. (Relabsa, 2013)

1. Laboratorios en Guatemala que Prestan Servicio Quimico Y se Encuentran

Acreditados

La acreditacién es el proceso que realiza la Oficina Guatemalteca de Acreditacién -OGA,
para reconocer la competencia técnica de los organismos de evaluacion de la conformidad,
brindando la confianza y apoyando la calidad de los productos y servicios acreditados. Este
proceso requiere de evaluaciones periddicas para constatar que el organismo acreditado
mantiene las condiciones que dieron origen a la acreditacion, las cuales son programadas y
pueden realizarse en un intervalo de + 2 meses de la fecha estipulada para la evaluacion de

seguimiento. (Oficina Guatemalteca de Acreditacion OGA, 2013)



Para el caso de reacreditaciones, el organismo de evaluacion acreditado debe solicitar su
reevaluacién con por lo menos 6 meses de anticipacion a la fecha de vencimiento de la
acreditacion. Actualmente se encuentran 13 laboratorios acreditados de los cuales 4 son
laboratorios que no prestan servicio a particulares o son internos de las empresas o trabajan

solamente con un gremio de empresas. (Oficina Guatemalteca de Acreditacion OGA, 2013)

La acreditacién es una caracteristica que toman en cuenta los clientes al solicitar un servicio
de laboratorio. Ya que es la tinica manera de demostrar que el laboratorio tiene competencia

para realizar el trabajo que dice que hace.

2. Servicios que Ofrecen los Laboratorios Nacionales

Segun Agexport: El sector (de laboratorios) tiene grandes oportunidades de crecimiento
debido a las tendencias actuales de los mercados por incrementar requisitos de inocuidad en
los alimentos y medicamentos, seguridad en productos de consumo, reducciéon de impacto
ambiental en los procesos y de calidad en general para los productos que se intercambian en
el comercio internacional. Guatemala es un pais con buen posicionamiento competitivo
para los servicios de analisis de laboratorio debido a que se ha ubicado un gran nimero de
laboratorios para la regién en el pais, ademas hay técnicos con experiencia y mercado local
mas grande de Centroamérica. Adicionalmente tiene el reconocimiento internacional de la
acreditacion que emite la Oficina Guatemalteca de Acreditacion, varios proveedores para la
industria, tienen sus oficinas y representantas para la region en el pais y se ha logrado el
reconociendo del sector por parte de autoridades y socios comerciales que colabora con

nosotros. (Agexport, 2013)

A continuacion se presenta un listado de la oferta de servicios de los socios de la Comision

de laboratorios de Agexport.



Principales Servicios de Analisis de laboratorios en las areas de:

*Agricola
Fertilidad de suelos
*Tejidos para nutricion vegetal
*Diagnostico de plagas
*Contenido de insumos agricolas
*Trazas de plaguicidas
*Ambiente
*Analisis de agua residual
*Analisis de suelos y sustratos
*Analisis de emision de gases
*Metales pesados en agua
*Alimentos
*Microbiologia
Caracteristicas fisicas
*Caracteristicas quimicas
*Bromatologia
*Etiquetado nutricional
*Grasas Trans
*Presencia de metales pesados
*Potabilidad de agua

Cosméticos y Medicamentos

*Clinicos
*Hematologia y coagulacién
*Urologia

*Coprologia



*Quimica sanguinea
*Hormonas
*Marcadores Tumorales
*Pruebas infecciosas
eInmunologia
*Bacteriologia clinica
*Drogas terapéuticas y drogas de abuso
*Clinicos veterinarios
*Diagnosticos de enfermedades de camarén
*Diagnosticos para produccién porcina
*Diagnosticos para produccion avicola
*Construccion
*Analisis de concreto
*Textiles
Calibracién de Equipos de pesaje
*Medidores de pH
*Conductivimetros
*Polarimetros
*Proveedores de
*Equipos de laboratorio
*Insumos de laboratorio
+Kits de analisis rapidos
*Certificacion de
*Textiles
*Alimentos

*Sistemas de Gestion (Agexport, 2013)
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Ante estas perspectivas de negocio se hace necesario ampliar la exportacion de estos
servicios debido al potencial que posee. Pero es necesario que este crecimiento sea
ordenado y plan de negocios se hace necesario. Un plan que incluya la mezcla de

mercadeo, analisis foda y las 4P de mercadeo.

C) Mercadeo

1. ¢ Qué es el mercadeo?

El mercadeo es la actividad, el conjunto de instituciones y los procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes, los socios y la
sociedad en general. El mercadeo abarca algo mas que las actividades que realiza un grupo
de personas en un area o departamento definidos. El mercadeo abarca los procesos que se
concentran en proporcionar a los clientes beneficios y valor, y no s6lo en vender bienes,
servicios o ideas. Emplea estrategias de comunicacién, distribucion y precio para
proporcionar a los clientes, y a otros grupos de interés, los bienes, servicios, ideas, valores y
beneficios que desean, en el momento y el lugar requeridos. Abarca el establecimiento de
relaciones a largo plazo cuando éstas benefician a todas las partes interesadas. El mercadeo
abarca también el entendimiento de que las organizaciones se componen de numerosos
“socios” en grupos de interés conectados, que incluyen empleados, proveedores,

accionistas, distribuidores y a la sociedad en general. (Lamb, 2011)

Uno de los resultados de mercadeo deseados es un intercambio; las personas dan algo para
recibir otra cosa que prefieren tener. Por lo regular pensamos en el dinero como un medio
de intercambio. Cedemos dinero para obtener los bienes y servicios que deseamos. Sin
embargo, un intercambio no requiere de dinero. Dos personas pueden cambiar o comerciar

articulos como tarjetas de béisbol o pinturas al 6leo. Para que se lleve a cabo un
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intercambio deben existir las cinco condiciones siguientes:

1) Debe haber por lo menos dos partes.

2) Cada parte tiene algo que puede ser de valor para la otra.

3) Cada parte es capaz de establecer comunicacion y entrega.

4) Cada parte es libre de aceptar o rechazar la oferta de intercambio.

5) Cada parte cree que es apropiado o aceptable negociar con la otra.

El intercambio, aun cuando existan todas estas condiciones, puede no ser obligatorio. Sin
embargo, las condiciones son necesarias para que el intercambio sea posible. Por ejemplo,
usted puede publicar un anuncio en el periédico de su localidad ofreciendo un automévil
usado en venta a cierto precio. Es probable que varias personas le llamen preguntando
sobre éste, incluso algunas podrian pedirle que les permita manejarlo para probarlo y una o
varias podrian hacerle una oferta. Las cinco condiciones son necesarias para que exista un
intercambio. Pero a menos que llegue a un acuerdo con el comprador y en realidad venda el
automévil, el intercambio no se llevara a cabo. Observe que el mercadeo puede ocurrir aun
cuando no haya un intercambio. En el ejemplo analizado, usted participaria en el mercadeo

aun cuando nadie comprara su automévil usado. (Lamb, 2011)

2. Mercadeo De Servicios

Los servicios son fundamentalmente diferentes de los bienes en formas que afectan a su
mercadeo. Para brindar servicios efectivos es esencial reconocer cuales son estas
diferencias y entender sus implicaciones. Estados Unidos ha pasado de la etapa en que la
produccion de bienes era su principal actividad econémica a otra en que ha llegado a ser la
economia de servicios mas grande del mundo. Mas de dos tercios del producto nacional
bruto (PNB) de Estados Unidos provienen de los servicios, y mas de la mitad de todos los
gastos del consumidor son por este mismo concepto. Las proyecciones indican que los

servicios atraeran una porcion todavia mayor de gasto del consumidor. (Stanton, 2007)
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3. Disefio de un Programa de Mercadeo de Servicios

A continuacién se describen las diferencias mas importantes del mercadeo de servicios.

Intangibilidad

Como los servicios son intangibles, es imposible que los clientes prospectos prueben,
degusten, toquen, vean, oigan o huelan, un servicio antes de comprarlo. Por lo mismo, el
programa promocional de una compafiia debe ser explicito acerca de los beneficios que se
derivaran del servicio, en vez de enfatizar el servicio en si. Para neutralizar la intangibilidad
de sus productos, las empresas de servicio, como las compafiias de seguros, usan simbolos

familiares que sugieren seguridad o proteccién. (Stanton, 2007)

Imagen 2

A

sl a
DEJANOS TUS DATOS » Y ASEGURA TU HOGAR CONTRA TODO RIESGO.

Fuente: seguros G&T, 2013.

Inseparabilidad

De manera caracteristica, no se pueden separar los servicios de su creador o vendedor. Mas
aun, muchos servicios se crean, se ofrecen y se consumen simultaneamente. La
inseparabilidad de un servicio significa que los proveedores de servicios se ven envueltos,

de manera concurrente, en la produccién y los esfuerzos de mercadeo. (Stanton, 2007)
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Heterogeneidad

Para una empresa de servicios, o incluso para un vendedor individual de los mismos, es
dificil, si no imposible, estandarizar el producto. Cada unidad de servicio es un tanto
diferente de otra del mismo servicio, debido al factor humano en la produccién y la entrega.
Para el comprador, esta condicion significa que es dificil pronosticar la calidad antes del
consumo. Usted paga determinada cantidad para asistir a un concierto sin saber si los
ejecutantes “estan en su dia”, o tienen la noche libre. En algunos servicios puede ser dificil
juzgar la calidad incluso después de recibirla. Para compensar la heterogeneidad, las
compafiias de servicios deben prestar atencion a las etapas de planeacion de producto e
implantacion de sus programas de mercadeo. Desde el principio, la administracion tiene
que hacer todo lo posible por asegurar la uniformidad de calidad y mantener niveles de

control elevados. (Stanton, 2007)

Caracter perecedero

Los servicios son sumamente perecederos porque la capacidad existente no se puede
guardar o mandar a inventario para uso futuro. El caracter perecedero crea desequilibrios
potenciales en la oferta y la demanda. Mas aun, la demanda de muchos servicios fluctta

considerablemente por estacion, por dia de la semana, y por hora del dia. (Stanton, 2007)

4. Seleccion de Mercados Meta

En ausencia de un producto fisico que evaluar, los clientes deben depender de sentimientos
y creencias para tomar una decision. Asi, los factores determinantes psicolégicos del
comportamiento de compra: motivacion, percepciones, actitudes y personalidad, se vuelven
mas importantes al comerciar con servicios que al hacerlo con bienes. Esto se debe a que no
podemos tocar, oler o degustar el servicio ofrecido. Por las mismas razones, los factores

socioldgicos de la estructura de clase social y de los grupos de referencia son determinantes
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importantes del comportamiento de compra en los mercados de servicios. En el proceso de
elegir mercados meta, muchos mercadologos de servicios han adoptado el concepto de la

segmentacion de mercado. (Stanton, 2007)

D. Investigacion De Mercados Internacional

Los investigadores de mercadeo internacional siguen los mismos pasos de quienes realizan
investigaciones dentro de algin pais, desde la definicién del problema y la creacién de un
plan de investigacién hasta la interpretacion y el informe de los resultados. Sin embargo,
estos investigadores a menudo enfrentan problemas mas numerosos y variados. Mientras
que los investigadores nacionales y locales manejan mercados relativamente homogéneos
dentro de un solo pais, los investigadores internacionales se ocupan de diferentes mercados
en muchos paises distintos. Es comutn que los mercados varien considerablemente en sus
culturas y costumbres, niveles de desarrollo econémico, y patrones de compra. En muchos
mercados extranjeros, el investigador internacional tiene problemas para encontrar datos
secundarios de buena calidad. Mientras que los investigadores de mercadeo
estadounidenses pueden obtener datos secundarios confiables a partir de docenas de
servicios de investigacion localizados en su pais, muchas naciones practicamente no tienen
servicios de investigacion. Algunos de los servicios de investigacion internacional mas

grandes operan en muchos paises. (Kotler, 2007)

De un pais a otro, las diferencias en la cultura causan problemas adicionales para los
investigadores internacionales. Los consumidores de diferentes paises también varian en
sus actitudes hacia la investigacion de mercados. La gente de un pais podria estar muy
dispuesta a responder; en otro, la falta de respuesta pudiera convertirse en un problema
importante. Las costumbres de algunos paises prohiben a las personas hablar con extrafios.
En ciertas culturas, las preguntas de investigacién a menudo se consideran demasiado
personales. También, la gente de clase media de paises en vias de desarrollo a menudo

hace afirmaciones falsas con el fin de aparentar que esta en una mejor posicion econémica.
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A pesar de estos problemas, el reciente crecimiento del mercadeo internacional ha causado
que el uso de la investigacion de mercados internacional vaya en aumento. A las empresas
globales no les queda otro camino que realizar tales investigaciones. Aunque los costos y
problemas asociados a la investigacién internacional sean altos, los costos de no efectuarla,
en términos de oportunidades perdidas y errores, podrian ser aun mayores. Una vez
reconocidos, muchos de los problemas asociados a la investigacion de mercados

internacional se pueden superar o evitar. (Kotler, 2007)

1. Internacionalizacion

No todas las compafiias tienen que aventurarse hacia los mercados internacionales para
poder sobrevivir. Por ejemplo, la mayoria de los negocios locales sélo necesitan vender
bien en el mercado local. Operar sélo en el pais propio es mas facil y seguro. Los directivos
no tienen que aprender otro idioma ni conocer las leyes de otro pais, manejar monedas
inestables, enfrentar incertidumbres politicas y legales, ni redisefiar sus productos para
adaptarlos a las expectativas de clientes distintos. Sin embargo, las compafiias que operan
en industrias globales, donde su posicion estratégica dentro de mercados especificos
depende en buena parte de su posicion global en general, deben competir a nivel mundial si
quieren tener éxito. Hay varios factores que podrian llevar a una compafiia a ingresar en la
arena internacional. Los competidores globales podrian estar atacando el mercado local de
la compaiiia al ofrecer mejores productos o precios mas bajos. La compafiia podria querer
contraatacar a esos competidores en sus mercados nacionales para que tengan que dedicar
sus recursos a sus propios mercados. Podria ser que el mercado nacional se haya estancado
o se esté contrayendo y los mercados extranjeros presenten mejores oportunidades de lucro.
O tal vez los clientes de la compafiia estén expandiéndose en el extranjero y necesiten
servicio internacional. Antes de salir al extranjero, la compafiia debe sopesar varios riesgos
y contestar muchas preguntas acerca de su capacidad para operar globalmente. ;La
compafiia puede aprender a entender las preferencias y el comportamiento de compra de los

consumidores de otros paises? ;Puede ofrecer productos competitivos y atractivos? ¢Podra
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adaptarse a la cultura de negocios de otros paises y tratar eficazmente con extranjeros? ;L.os
directivos de la compafiia cuentan con la experiencia internacional necesaria? ;La direccion
ha considerado el impacto de los reglamentos y el entorno politico de los otros paises?.

(Kotler, 2008)

2. Decision Sobre los Mercados en que se Ingresara

Antes de salir al extranjero, la compafiia debe tratar de definir sus objetivos y politicas de
mercadeo internacional; y decidir qué volumen de ventas buscara tener en el extranjero. La
mayor parte de las compafiias comienza en pequefio cuando sale al extranjero. Algunas
planean seguir siendo pequefias, considerando las ventas internacionales como un area
secundaria de su negocio. Otras compaiiias tienen planes mas amplios, y observan a las
ventas internacionales como tanto o mds importantes que sus ventas nacionales. La
compafiia también debe decidir en cuantos paises buscara vender. Debe tener cuidado de
no extenderse demasiado ni de crecer mas alla de las propias capacidades al operar en
muchos paises demasiado pronto. Luego, la compafiia debe decidir el tipo de paises en los
que va a ingresar. El atractivo de un pais depende del producto, de los factores geograficos,
del ingreso y de la poblacién, del clima politico, y de otros factores. El comerciante podria
preferir ciertos grupos de paises o zonas del mundo. En afios recientes han surgido muchos
mercados nuevos e importantes que ofrecen tanto oportunidades sustanciales como dificiles
retos. Después de preparar una lista de posibles mercados internacionales, la compafiia
debe estudiarlos y clasificarlos individualmente.

Los posibles mercados globales se deben calificar segin varios factores, que incluyen
tamafio del mercado, crecimiento del mercado, costo de operar, ventaja competitiva, y nivel
de riesgo. La meta es determinar el potencial de cada mercado mediante el uso de
indicadores como los que muestra la tabla 15.1. Luego, el mercadologo debera decidir
cuales mercados ofrecen el mayor rendimiento para la inversion a largo plazo.

(Kotler, 2008)
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3. ¢Porqué Importa la Exportacion de Servicios?

Motivos:

Tercerizacion de la economia.
Generacion de Valor.
Externalizacion de actividades.

Los procesos de offshoring Imagen/pais.

Es mas dificil la exportacién de servicios que la exportaciéon de productos debido a: la
presencialidad, el vencimiento del recelo, la heterogeneidad y la dificultad de clonar el
éxito ya obtenido. Lo mas importante es la orientaciéon del mercadeo, el enfoque para

definir la presencia en el destino, segmentar el mercado. (Albizu, 2012)

4. Estrategia de Mercadeo

Todo plan estratégico de mercadeo requiere como complemento la definicion de estrategias
de mercadeo tactico. Esto significa redactar estrategias en relacién con el posicionamiento
del producto, los precios, la comunicacion y la distribucién. El nivel de consecucion de los
objetivos del plan estratégico de mercado depende de la efectividad de las estrategias de
mercadeo tactico, disefiadas para apoyar el plan estratégico. El plan estratégico de mercado
establece la direccién estratégica y proporciona directrices para poder destinar recursos de
una forma eficiente. Sin embargo la estrategia de mercadeo tactico es la herramienta que
utiliza el plan estratégico de mercado para conseguir simultdneamente sus objetivos de
corto y largo plazo. Un plan estratégico de mercado correcto, normalmente no producira el

nivel deseado de objetivos, si va acompafiado de un nivel tactico equivocado. (Best, 2007)



5. Mezcla de Mercadotecnia ( 4p’s) y Ciclo de Vida del Servicio:

Se denomina Mezcla de Mercadotecnia (llamado también mercadeo Mix, Mezcla
Comercial, Mix Comercial, etc.) a las herramientas o variables de las que dispone el
responsable de la mercadotecnia para cumplir con los objetivos de la compafia. Son las
estrategias de mercadeo, o esfuerzo de mercadeo y deben incluirse en el plan de mercadeo

(plan operativo). (Ruiz, 2010).

Elementos de la mezcla de mercadotecnia:

e Producto o servicio: En mercadotecnia un producto es todo aquello (tangible o
intangible) que se ofrece a un mercado para su adquisicion, uso o consumo y que
puede satisfacer una necesidad o un deseo. Puede llamarse producto a objetos
materiales o bienes, servicios, personas, lugares, organizaciones o ideas. (Ruiz,

2010).

DIAGRAMA 4. mezcla de mercadotecnia
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e Precio: Es principalmente el monto monetario de intercambio asociado a la
transaccion (aunque también se paga con tiempo o esfuerzo). Sin embargo incluye:
forma de pago (efectivo, cheque, tarjeta, etc.), crédito (directo, con documento,

plazo, etc.), descuentos pronto pago, volumen, recargos, etc. (Ruiz, 2010).

e Plaza o Distribucién: En este caso se define como donde comercializar el producto
o el servicio que se le ofrece (elemento imprescindible para que el producto sea
accesible para el consumidor). Considera el manejo efectivo del canal de
distribucion, debiendo lograrse que el producto llegue al lugar adecuado, en el
momento adecuado y en las condiciones adecuadas. Inicialmente, dependia de los

fabricantes y ahora depende de ella misma. (Ruiz, 2010).

e Promocion: Es comunicar, informar y persuadir al cliente y otros interesados sobre
la empresa, sus productos, y ofertas, para el logro de los objetivos organizacionales.
La mezcla de promocion esta constituida por Promocién de ventas, Fuerza de venta
o Venta personal, Publicidad y Relaciones Publicas, y Comunicacién Interactiva
(mercadeo directo por mailing, emailing, catalogos, webs, telemercadeo, etc.) (Ruiz,

2010).

E. Analisis Swot o Foda

La valoraciéon general de las fuerzas, debilidades, oportunidades y amenazas se conoce
como analisis SWOT (siglas en inglés para strengths, weaknesses, opportunities y threats),

y consiste en analizar el ambiente de mercadeo, tanto el interno como el externo.


http://es.wikipedia.org/wiki/Telemarketing
http://es.wikipedia.org/wiki/Mailing
http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_directo
http://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_P%C3%BAblicas
http://es.wikipedia.org/wiki/Canal_de_distribuci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Canal_de_distribuci%C3%B3n
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ANALISIS DEL ENTORNO (OPORTUNIDADES Y AMENAZAS)

Las unidades de negocio deben analizar las fuerzas del macro entorno (demograficas-
economicas, naturales, tecnoldgicas, politico-legales y socioculturales) y los actores del
micro entorno significativos (clientes, competidores, proveedores, distribuidores e
intermediarios) que influyen en su capacidad de generar utilidades. Para ello, deben
implantar un sistema de inteligencia de mercadeo con el fin de estudiar las tendencias y los
desarrollos del mercado. Para cada tendencia o desarrollo, la direccion tendra que

determinar las oportunidades y amenazas que implica. (Ruiz, 2010).
ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO (FORTALEZAS Y DEBILIDADES)

Determinar el atractivo de una oportunidad no supone necesariamente saber como sacarle
partido. Cada negocio debe evaluar sus fortalezas y debilidades internas. Para ello se puede
utilizar un formulario como el del recuadro titulado Cuestiones clave: Andlisis de fortalezas

y debilidades. (Ruiz, 2010).

Por supuesto, la empresa no tiene que corregir todas sus debilidades, ni tampoco
vanagloriarse de todas sus fortalezas. La pregunta clave consiste en saber si la empresa se
deberia limitar a aprovechar aquellas oportunidades para las que tiene las fortalezas
necesarias, o si deberia considerar oportunidades que implican la necesidad de adquirir o
desarrollar determinadas fortalezas. Por ejemplo, algunos directivos de Texas Instruments
(TT) querian que la empresa se cifiera a la industria electronica para empresas (para lo que
tiene fortalezas evidentes), mientras que otros querian que siguiera lanzando productos
electrodomésticos (para lo que carecia de algunas fortalezas de mercadeo necesarias). A
veces un negocio funciona mal, no porque a sus departamentos les falten las fortalezas

necesarias, sino porque no trabajan bien en equipo. (Ruiz, 2010).
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F. Mercados Crecientes

Los tres paises del triangulo norte centroamericano tienen un crecimiento en la exportacion
hacia la unién europea UE debido a la apertura del mercado Europeo con reglas claras y su
deseo de ayudar a los pequefios productores agricolas. Los productores agricolas pueden ser
un cliente potencial pero es necesario determinar que requisitos deben cumplir para

exportar a UE. (Heieck, 2010).

1. ¢Quién Exporta a la Union Europea?

Se debe comprender que exportar a la Union Europea no es una moda, corresponde al
aprovechamiento de importantes oportunidades para cada negocio. Los retos que plantea
lograr extender una linea comercial es este mercado deben afirmar que por ejemplo la
btisqueda de certificaciones para una estructura de negocio no se da sélo para responder a
un requisito, sino que lo deben hacer con el propésito de avanzar como empresas y alcanzar
asi mas competitividad. Ademas, previo a certificar, se deben plantear las oportunidades
que se quieren y puedan ser aprovechadas. Empresas que han logrado posicionarse en el
mercado de la Union Europea ofrecen: o productos con valores agregados o diferenciales

que siempre brindan mas de lo esperado por el cliente. (Heieck, 2010).

El mercado de la Unién Europea.

La descripcion del mercado de la Union Europeo contempla actualmente: alto poder
adquisitivo, tasa de natalidad baja, familias pequefias en general de tres miembros,

migracion, salud, conciencia hacia el desarrollo sustentable. (Heieck, 2010)
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DIAGRAMA 5. ;Que busca el consumidor europeo?
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Podemos observar que los laboratorios de andlisis quimico pueden ayudar a los
exportadores de alimentos con servicios de analisis de inocuidad, calidad del producto
(premium). El tema de inocuidad abarca el analisis microbiologico, plaguicidas, hormonas
y metales pesados, los cuales pueden ser analizados por un laboratorio quimico que tenga

sus métodos acreditados. (Heieck, 2010)



2. Instituciones de Apoyo a las Exportaciones en Centroamérica y Panama
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Fuente: BID, 2010

Diagrama 7. Honduras
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Normas y estandares

La armonizacion de normas en la Union Europea es el aspecto con mayor impacto
comercial a nivel mundial, ya que influye en la produccion de bienes en terceros paises. La
consolidacién de la union aduanera y la consecuente eliminacion de puestos fronterizos
intraeuropeos permiten la libre circulacion de los bienes producidos o importados por un
Estado Miembro, bajo la condicién que se cumpla con las normas pertinentes. La Union
Europea cuenta con un universo de normas que buscan proteger la vida y la salud de
plantas, animales y seres humanos, evitar la contaminacién ambiental, asegurar la calidad
de los productos, la responsabilidad social de las empresas, etc. En los ultimos afios, la
proteccion a la seguridad y salud del consumidor se ha convertido en un tema esencial en la
Uni6n Europea. La contaminacion de alimentos para animales y la fabricacion de juguetes
con sustancias toxicas son solamente dos ejemplos de los problemas que han estimulado la
formulacion de normas para garantizar la confianza del consumidor, minimizando los
riesgos. En el caso de los textiles, la etiqueta Oko-Tex garantiza que el producto es seguro
para el usuario final. Esta etiqueta solamente puede colocarse cuando un laboratorio
autorizado certifica que el producto esta libre de sustancias peligrosas, como por ejemplo

tintes cancerigenos. (AGEXPORT, 2006)

nfraestructura de calidad a nivel nacional, el desarrollo de un Sistema Nacional de Calidad
confiable, actualizado y con orientacion hacia los requerimientos de los mercados
internacionales es imprescindible tanto para garantizar el acceso de los productos
guatemaltecos alrededor del mundo, como para defenderse en caso de reclamos por
incumplimiento de normas sanitarias o requisitos técnicos. El reconocimiento de las
instituciones de acreditacién nacionales, la implementacion de entes certificadores y de

vigilancia y el desarrollo de una conciencia de la calidad, tanto en el sector privado como
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en el gobierno, es fundamental. Muchas de las exigencias del mercado europeo no
provienen de normas obligatorias sino de tendencias del consumidor o estandares
implementados por las cadenas de distribucion. Estas exigencias son cada vez mas estrictas
y tanto productores como exportadores deben prepararse para el cambio, pues s6lo aquellos
que cumplan con estos requerimientos tendran las puertas del mercado abierto en el largo
plazo. La incorporacion de procesos de produccion limpios y amigables con el ambiente,
asi como la promocion de la agricultura organica debe fomentarse, no sélo para lograr una
mayor aceptacion de los productos, sino también porque tiene impacto positivo en el
ambiente en Guatemala. Asimismo, es necesario realizar las acciones pertinentes para
garantizar la produccion de acuerdo a los estandares de responsabilidad social mas

comunes utilizados en la Unién Europea. (AGEXPORT-ENPROMYDE, 2006)

G. Matrices de Interés

Las matrices para montar métodos de analisis son aquellos productos que se exportan.

1. Guatemala

Las exportaciones guatemaltecas se componen principalmente de productos agricolas,
siendo el principal producto el café. Sin embargo, durante los ultimos veinte afios la oferta
exportable se ha diversificado hacia productos agricolas no tradicionales como flores y
plantas ornamentales, ajonjoli, frutas y vegetales, entre otros. A continuacion se muestra
una grafica con las principales exportaciones de Guatemala hacia la UE, en millones de

US$. (Banco de Guatemala, 2006)
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DIAGRAMA 8. Exportaciones de Guatemala
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¢Qué otros productos tienen potencial en el mercado europeo?

A continuacién se presenta un listado de productos guatemaltecos con potencial de
exportacion al mercado europeo, de acuerdo a un estudio realizado en el 2009 por la

Asociacion Guatemalteca de Exportadores:
* Rosas.
* Mango, mora, meldn, té, pifia, limon persa, zapote, nispero.

* Aguacate, esparragos, brocoli, coliflor, col de Bruselas, berenjena, puerro, Arveja

china, izote.
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* Miel de abeja; chocolate y cacao.

* Productos organicos.

* Preparaciones y conservas de frutas; preparaciones de legumbres y hortalizas;

salsas.

» Camaron, dorado, preparaciones de camaron, carne, pescado, atun.

* Galletas

* Perfumeria y cosméticos; Aceites esenciales, jabones y detergentes; velas

aromaticas.

Artesanias textiles

» Articulos de vestuario

* Manufacturas de cerdmica, de caucho, plasticos, de madera, de papel y cartén, de

piedra, de vidrio,

* Muebles de hogar y oficina

* Juegos y juguetes. (Desca, 2009)

2. El Salvador

En la actualidad El Salvador ha diversificado la produccion de sus bienes y servicios para el
intercambio comercial con otros paises del mundo. Ademas de sus productos tradicionales
de exportacién como el café, azicar y camar6n, el pais exporta: Medicinas, Jabones y
Detergentes, Calzado, Manufacturas de Plastico, Manufacturas de Papel y de Carton,

Productos Laminados de Hierro y Acero, Hilados de Algodén, Ropa Interior, Manufacturas
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de Aluminio, Cervezas, Refrigeradoras, entre otros. L.os productos no tradicionales se han
diversificado contandose ahora dentro de los principales el alcohol etilico, medicamentos,
hierro, acero y sus manufacturas, lomos de atin, papel, productos laminados de hierro o
acero, cajas, bolsas, botellas y demas envases plasticos. Los paises a los que se destiné la
mayor cantidad de exportaciones durante el 2007 fueron Alemania, a donde se envié el
42% de las exportaciones, y Espafia, a donde se envid el 37%. En conjunto, ambos paises

compran el 79% de las mercancias que se destina al mercado europeo. (Heieck, 2006)
3. Honduras

En lo que respecta a la estructura del intercambio comercial entre Honduras y la Union
Europea, las exportaciones estan integradas mayoritariamente por productos agricolas,
como el café, que recoge el 65%, y otros productos como camarones, langostinos,

minerales de cinc y concentrados, entre otros.

DIAGRAMA 9. Principales productos de exportacion a la Union Europea

PRINCIPALES PRODUCTOS DE EXPORTACION A LA UNION EUROPEA

2006
o Principal 3 )
Descripcién de producto producto Valor Porcentaje
Cafe, té, yerba mate y espedas Café 278,856,772 65%
Pescado vy crusticeos, moluscos y Camarones vy
. . 54,268,508
demas invertebrados acuaticos langostinos 15%
Minerales metaliferos, escorlas y cenlzas| Minerales de cnc 42,761,078 109
Frutas v i“rutcvs comestibles; cc-rt?zas de | PlRas, toronjas, 24,350,251 6%
agrics (citricos), melones o sandias bananas o platancy
Flantas wivas v productos de la floricultura Flantas vivas 5,131,904 1%
Madera, carbon vegetal y manufacturas | Maderay productos 2.749.458 1%
de madera de madera
Tabaco y sucedaneos del tabaco elaborado | Clgarros v tabacos 1,760,266 0%
Hortalizas, plantas, raices y tubérculos Yuca y otras 1,495 789 0%
alimenticlios haortalizas
FPreparaciones de hortalizas, de frutas u _
otros frutos o demds partes de plantas | elazade cana 1,102,717 e
arios 5,197 397 1%
Total de Exportaciones 2006 427,654,140 100%

fuente: Enpromype, 2006
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De los productos exportados a los paises miembros de la Unién Europea sobresale el café,
que continua siendo el principal producto de exportacion de Honduras a la Unién Europea,
alcanzando un porcentaje bastante elevado frente al total de las exportaciones a Europa.
Durante los ultimos afios, la oferta exportable de Honduras se ha venido diversificando, y
esto ha provocado el crecimiento de las exportaciones hacia la Unién Europea de una
manera modesta de otros productos que tradicionalmente no se exportaban. A estos
podemos agregar: minerales de cinc, toronjas, pifias o ananas, y otros productos de cafia.

(Enpromype, 2006)
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III. JUSTIFICACION

El mercado de servicios de analisis quimico en Guatemala es pequefio y por el momento la
oferta satisface de sobremanera la demanda. La demanda actual comprende: anélisis
fisicoquimico de agua, andlisis de fertilidad de suelos, andlisis de metales pesados en
diversas matrices (peces y agua principalmente), analisis de aceites, combustibles y
plaguicidas. Los laboratorios nacionales han cubierto esta demanda y estan en capacidad de
seguir aumentando su oferta. Los clientes mas grandes, los ingenios y minas que necesitan
un laboratorio de tercera parte, han sido acaparados por uno o dos laboratorios. Unicamente
quedan en el mercado los clientes pequefios, que demandan uno o dos analisis mensuales.
Siendo tan poca la demanda de un andlisis se vuelve poco rentable para un laboratorio
mantener los costos o cubrir los gastos de validar un método para aumentar su portafolio de
servicios. Es necesario aumentar la demanda, lo cual en el mercado Guatemalteco
actualmente no es posible ya que se encuentra completamente cubierto, haciéndose

necesario exportar servicios.

La economia de un pais pequefio depende de sus exportaciones, dentro de ellas la
exportacion de servicios empieza a figurar como un segmento en crecimiento. El sector de
servicios de andlisis quimico empieza a tomar en cuenta la exportacion de sus productos,
pero es necesario dar las herramientas para lograr este objetivo, para que su crecimiento

tenga éxito es necesaria la estrategia y disminuir el riesgo de pérdidas.

Por ello se realizo el Plan de Negocios para exportar servicios que incluye el mercado
objetivo, posicionamiento, la mezcla de mercadeo y el andlisis FODA con el fin de proveer
una estrategia a laboratorios nacionales para ampliar el mercado a otros paises y asi
capturar clientes internacionales. Este plan pretende ser una herramienta util para los
laboratorios nacionales de analisis quimico y que impacte directamente en el aumento de

sus ingresos.
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IV. OBJETIVOS

A. Objetivo General
Elaborar un Plan de Negocios para exportar servicios de laboratorio de analisis quimico a

Honduras y El Salvador.
B. Objetivo Especifico
1. Definir el mercado potencial de los paises fronterizos con Guatemala para la exportacion

de servicios de laboratorio de andlisis quimico.

2. Desarrollar un analisis FODA para conocer la situacion actual del mercado de analisis

quimico en Guatemala.

3. Elaborar la mezcla de mercadeo de servicios de analisis quimico en Guatemala.
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V. METODOLOGIA

A. TTPO DE ESTUDIO
El presente es un estudio descriptivo ya que no se manipularon las variables y los datos

fueron recolectados solo en un momento en el tiempo.

B. UNIVERSO Y MUESTRA
1. Universo: Laboratorios que prestan servicio de andlisis quimico ubicados

geograficamente en Guatemala.

2. Muestra: La muestra es no probabilistica. Se ha escogido intencionalmente los
laboratorios de andlisis quimico debidamente constituidos y con un representante en una
asociacion, gremial o red de laboratorios de capital privado o publico, con un sistema de
gestion de la calidad basados en la norma COGUANOR NTG/ISO/IEC 17025 que presten

servicio externo.

C. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

1. Investigacion Documental: Se realiz6 una investigacion documental en la que se
evaluaron varios aspectos necesarios para analizar las diferentes partes del Plan de
negocios y una investigacion de campo que evalué la oferta y la demanda del
negocio, requisitos legales y toda la informacién pertinente que sustente el plan de

negocios (PIB, mercado objetivo, competencia).

2. Encuesta (anexo 1): Se realizaron encuestas via correo electrénico y telefénica para
obtener informacion del mercado objetivo. La encuesta va dirigida hacia el mercado
objetivo, asociaciones de exportacion de productos que necesiten servicios de
analisis quimico y no posean laboratorio de calidad interno o cuenten con limitado

equipo de laboratorio. La encuesta recopil6 informaciéon sobre los andlisis que



necesitan, la matriz de analisis y nimero de muestras.

Mezcla de mercadeo

FODA

Plan de Negocios
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VI. RESULTADOS

Los resultados que a continuacién se presentan se elaboraron a partir de la encuesta
realizada a los laboratorios nacionales. Un total de 9 laboratorios participaron en la
investigacion. Algunas encuestas fueron llenadas durante una entrevista o bien enviadas por

correo electrénico.
A. Andlisis Estadistico

Pregunta 1

En los ultimos 6 meses ¢cuantos solicitudes de andlisis ha recibido de nuevos clientes?.

Tabla 1. Pregunta 1.

rango No. de laboratorios | % de laboratorios
la5 2 20
5a10 3 30
10a 20 5 50
20a30 0
30 o mas 0

Fuente: datos experimentales.

Gréfica 1. Pregunta 1

mlabs
m5al0
10a20
W 20a30
m 30 0 mas

Fuente: datos experimentales



Pregunta 2
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De las nuevas solicitudes de andlisis ;Que matrices solicitaban analizar sus clientes?

Sirvase colocar la cantidad de solicitudes aproximada. Puede ser mas de una opcién.

Tabla 2. Pregunta 2

matriz No. de laboratorios | % de laboratorios
agua 9 22
suelo 7 17
aire 3 7
plasticos 2 5
frutas y verduras 5 12
peces 3 7
Tejido animal 0 0
Tejido humano 0 0
tejidos 0 0
pintura 1 2
minerales 7 17
medicamentos 1 2
metales 2 5
otros 1 2

Fuente: datos experimentales

Grafico 2

N agua
aire
B frutas y verduras
W tejido animal
B tejidos
H minerales
H metales

Fuente: datos experimentales

B suelo

M plasticos
peces
tejido humano
pintura

B medicamentos

M otros



Pregunta 3
De las nuevas solicitudes de analisis ¢Qué analito buscaba su cliente? Puede ser mas de

una.

Tabla 3. Pregunta 3.

analito No. de laboratorios % de laboratorios
Metales pesados 7 32
Metales en general 5 23
plaguicidas 2 9
Fisicoquimico de aguas 6 27
Principio activo 2 9

Fuente: datos experimentales

Grafico 3

Fuente: datos experimentales

B metales pesados

B metales en general
plaguicidas

| fisicoquimico de aguas

M principio activo
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Pregunta 4
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De los nuevos clientes ¢cual era la cantidad maxima de muestras que necesitaba analizar?

Tabla 4. Pregunta 4

No. de muestras No. de laboratorios | % de laboratorios
Una sola vez 2 23
Una muestra al afio 1 11
Una muestra al mes 3 33
2 a 10 muestras al mes 3 33
Mas de 10 muestras al mes 0 0

Fuente: datos experimentales

Grafico 4

H una solavez
B una muestra al afio
una muestra mensual
M 2 a 10 muestras mensuales

H 10 0 mas muestras mensua-
les

Fuente: datos experimentales



Pregunta 5.
En caso haya rechazado el analisis del nuevo cliente ¢cual fue la razén?

Tabla 5. Pregunta 5

razon No. de laboratorios % de laboratorios

No tenia la capacidad 5 56
analitica

Numero de muestras 4 44
insuficientes

El precio

Riesgos legales

otros

Fuente: datos experimentales

Grafico 5

H no tenia la capacidad ana-
litica

B numero de muestras insu-
ficiente
el precio

M riesgos legales

W otros

Fuente: datos experimentales



pregunta 6:
¢Exporta o ha exportado sus servicios de laboratorio a otros paises?

Tabla 6. Pregunta 6

respuesta No. de laboratorios % de laboratorios
si 5 56
no 4 44

Fuente: datos experimentales

Grafico 6

M si
®no
Fuente: datos experimentales
pregunta 7:
¢A que paises ha exportado sus servicios?
Tabla 7
Pais No. de laboratorios % de laboratorios
El Salvador 2 40
Honduras 3 60

Fuente: datos experimentales



Pregunta 8

Diagrama 7

Fuente: datos experimentales

¢Que dificultades ha encontrado para exportar sus servicios?

Comentarios:

-“normativas de otros paises”
- “los precios que ofrecen otros laboratorios son menores”
- “deslealtad, nadie supervisa a otros laboratorios y tienen mejores precios bajando la

calidad”

- “no tenia personal para realizarlo”
- “dejaron de solicitar el andlisis para reducir costos”

Tabla 8. Los precios actuales

B El salvador
® Honduras

40

Empresa Descripcion Prueba Costo
Laboratorio 1 Laboratorio Metales en agua Q200,00
especializado en agua | (individual)
y otras matrices
Laboratorio 2 Laboratorio Metales en agua Q190,00

especializado en
suelo y otras matrices

(individual)

Laboratorio 3

Laboratorio

Metales en bunker

US $175.00
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especializado en (individual)
combustibles
Laboratorio 4 Laboratorio Metales en bunker US $175.00
especializado en (individual)
combustibles
Laboratorio 5 Laboratorio Metales en agua Q150,00
Gubernamental (individual)
Laboratorio 6 Laboratorio Metales en minerales | Q190,00
Gubernamental y combustibles
(individual)
Laboratorio 7 Laboratorio Metales en agua Q50.00 y gratis para
Gubernamental (individual) Municipalidades
Laboratorio 8 Laboratorio Metales en minerales | US $40.00 mas envio
extranjero (individual)

Fuente: datos obtenidos via telef6nica.

B) Analisis FODA

Tabla 9. FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La comunicacién entre laboratorios a
través de redes (RELABSA, G-
LABS) ha fomentado la union
interinstitucional. La relacion entre
laboratorios es saludable lo que
permite ayuda mutua, esto permite
que haya préstamo de reactivos e
insumos de laboratorio.

Debido a esta comunicacion cada
laboratorio conoce su mercado.
Existe capacidad técnica para los
diversos analisis que se requieren.
Existen profesionales altamente
capacitados egresados de las
universidades lo que le confiere a
Guatemala ventaja técnica sobre los
otros paises, e igualmente la

Al haber una relacién entre
laboratorios la misma puede usarse
para ofrecer los servicios de
laboratorio en bloque.

En lugar de que todos compitan por
obtener un segmento de mercado, el
servicio de analisis quimico se puede
complementar, la prueba que un
laboratorio no tenga, otro miembro
de la gremial puede ofrecerlo pero
dentro de un mismo paquete. Se
amplia el nimero de analisis y se da
la impresion de tener una mayor
capacidad técnica.

La impresion de trabajar en bloque
es una ventaja en dado caso se quiera
adquirir ayuda extranjera
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comunicacion entre profesionales es
constante.

* El pais cuenta con organismo de
acreditacion, los lazos entre el
organismo y los laboratorios es
estrecho, la comunicacién fluye
entre los mismos. En caso haya
cambios en las normas los
laboratorios pueden saber con
antelacion los cambios que deben
tomar en cuenta para su sistema de
gestion.

especialmente de la Uni6n Europea.
Como bloque puede presentarse un
proyecto para el fortalecimiento de
los laboratorios en la parte técnica
asi como el financiamiento para la
adquisicion de equipos, estandares y
reactivos restringidos.

* Este acercamiento con la UE sera de
vital importancia para mejorar la
confianza de los resultados emitidos
por la gremial de laboratorios, lo que
puede provocar el reconocimiento de
la competencia técnica de los
laboratorios nacionales. Los
informes de resultados emitidos en
Guatemala pueden ser aceptados sin
necesidad de una revision en el pais
receptor del producto exportado.
Pudiendo ser Guatemala un puerto
de confianza para América Latina
velando por los consumidores en la
UE.

DEBILIDADES

AMENAZAS

* El mercado es pequefio.

* No existe cultura por parte del
consumidor final de informarse
sobre lo importante que son las
pruebas de laboratorio como garantia
del producto.

* Debido a la falta de informacién los
analisis de laboratorio son
considerados como gasto innecesario
y son los primeros en ser eliminados
al momento de reducir costos de
produccion. El guatemalteco atin no
ha logrado utilizar esta informacién
en su mercadeo para promocionar la
calidad de sus productos.

* No hay una politica de estado que
regule la actividad de un laboratorio
y su debido control a través de

* Desconfianza, han habido casos en
que la reputacion de los laboratorios
ha sido puesta en duda y se observa
que un mismo cliente envia muestras
a dos laboratorios para confirmar un
resultado.

* Esta desconfianza provoca que
algunos analisis sean enviados fuera
del pais a laboratorios considerados
de mayor credibilidad.

» Existen laboratorios que no cuentan
con equipo para realizar los analisis
y se encargan Unicamente de recibir
las muestras y enviarlas a los
laboratorios con los que ya han
hecho alianzas ubicados en USA o
Canada funcionando como
intermediarios.
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regencias similares a los laboratorios
microbiologicos, cualquier persona
puede ofrecer servicios de
laboratorio quimico sin que sea
supervisada.

* El soporte técnico en el pais no
satisface en su totalidad a los
laboratorios, en algunos casos el
técnico de laboratorio conoce mas el
equipo que el técnico de servicio.
Los laboratorios quisieran contar con
expertos que sepan mas que ellos.

* Existe fuga de talentos lo que puede
provocar en un futuro la falta de
personal profesional experto para
validar y normalizar métodos.

Fuente: elaboracion propia

C) Con toda esta informacién se elabor6d el Plan de Negocios, el cual se presenta a

continuacion.
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C. PLAN DE NEGOCIOS

1. Resumen ejecutivo

El presente PLAN DE NEGOCIOS establece una estrategia para tener éxito en la
exportacion de servicios de analisis quimico. Los servicios de analisis quimico por
laboratorios nacionales ha mostrado un crecimiento sostenido desde su inicio hasta ahora.
Los laboratorios se han unido, intercambiado experiencias y actualmente se han agrupado
en asociaciones que promueven el acercamiento y el establecimiento de politicas que
promuevan el aumento de ingresos. Durante los tltimos afios se ha visto una disminucion
en la cantidad de nuevos clientes en este sector. Es comtn que las solicitudes de analisis
quimico no superen el costo de montar y validar un método haciendo que actualmente la
demanda de servicios haya disminuido. Para crecer es necesario ofrecer los servicios de
analisis quimico en otros paises, Honduras y El Salvador por ser fronterizos presentan la

mejor opcion para exportar.

El presente PLAN DE NEGOCIOS inicia definiendo los términos que han de ser utilizados,
¢Que es un laboratorio quimico? ¢Que servicios presta? Y la importancia de la validacion
de métodos. Se sigue con la descripcién de la oferta actual de servicios. La descripcion de
las asociaciones de laboratorios y sus capacidades.

Como siguiente paso hace una descripcion de las caracteristicas de los servicios con el fin
de proponer una estrategia de mercadeo. El marketing mix. Tomando en cuenta la
intangibilidad de los servicios. También detalla los aspectos a tomar en cuenta cuando se
desea hacer una investigacion de mercados internacional. Al mismo tiempo podra

encontrar una breve reflexion sobre los riesgos y oportunidades que esto representa.

En este trabajo puede encontrar datos sobre los productos que los paises fronterizos
exportan (El Salvador y Honduras) que pueden ser las matrices que necesitan ser analizadas

por un laboratorio. También se hace un analisis sobre la situacién actual del mercado de
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servicios. Las fortalezas como la unién entre laboratorios, debilidades como el soporte
técnico, las oportunidades de trabajar como gremio y la amenaza mas grande del sector
representado por la confiabilidad de los resultados, en el cual el gremio tiene que hacer su
maximo esfuerzo. También encontrara el analisis de las 4P del mercadeo y su aplicacién a

los servicios de laboratorio.

En ultima instancia podra encontrar herramientas utiles para visualizar estadisticas de

exportaciones, reglamentos y los requisitos para exportar productos hacia la unién Europea.

2. Mercado

De la pregunta 2 “De las nuevas solicitudes de analisis ¢Qué analito buscaba su cliente?” Y
la pregunta 3 “De las nuevas solicitudes de analisis ¢Que matrices solicitaban analizar sus

clientes?” puede concluirse el mercado objetivo.

El estudio de mercado muestra que el analito con mas demanda son los metales en agua,
suelo y minerales.

3. Posicionamiento

3.1 identidad de la empresa.

Al hacer una analisis de precios del sector puede encontrarse que los laboratorios

especializados pueden cobrar hasta un 700% arriba que los laboratorios no especializados.

Cuando se refiere a laboratorio especializado, se entiende que el laboratorio claramente se

identifica como laboratorio de analisis en una matriz definida. La especializacién puede
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mostrar clara ventaja en un mercado donde hay varios oferentes. La diferenciacién debe
hacerse en cuanto a especializacion. Ningun laboratorio en Guatemala que preste servicio
externo esta plenamente identificado como laboratorio de analisis de aguas. Por lo tanto es

necesario identificar el laboratorio como especializado en anélisis de agua.

Nombre de la empresa: Laboratorio de Analisis de Agua. LAA.
Al colocar en el nombre “AGUA” se esta generalizando lo que puede incluir cualquier tipo

de agua, residuales, potables, embotelladas, de mar y agua de formacién.

4. MEZCLA DE MERCADEO

4.1 Producto
¢Que vendo?
La parte critica de los servicios de laboratorio es su intangibilidad. Un laboratorio vende
informacion confiable. La certeza de esta informacién es medular. El laboratorio debe hacer

su mejor esfuerzo por transmitir esta certeza.

4.2 Precio
De la tabla 2 puede asegurarse que el precio no estd en funcién de costos sino de

especializacién. Debe optarse por la diferenciacion en el producto aunque sea mas costoso.

4.3 Plaza

Como estrategia de penetracion es necesario contar con un promotor de ventas en el lugar
un Ingeniero quimico con experiencia en analisis y ventas. Debido al costo de los equipos
de laboratorio es innecesario tener laboratorios equipados en los paises que se desea
ingresar. La estrategia es acaparar las muestras, conservarlas debidamente en un local
adecuado, ya que son pequefias no se necesita mucho espacio, las muestras que necesitan
ser preservadas en frio pueden ser almacenadas en congeladores y transportadas

debidamente en cadena de frio. El local debe cumplir ciertas caracteristicas:
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* Debidamente identificado como laboratorio con el nombre del mismo.
* Solo se mantendra la marca en el lugar (se debe aclarar al cliente que los analisis

son realizados en Guatemala)

4.4 Promocién
La promocién se debe hacer con agremiados a las asociaciones de exportadores de los

paises (ver diagrama 10y 11).

Diagrama 10. Flujo de trabajo.

solicitud del cliente

v

compromiso de calidad

v

| recepcion de la muestra ‘

'

‘ conservacion de la muestra j

v

‘ transporte de la muestra J

v

inspeccion de sus propiedades al arribo

v

analisis de la muestra

v

Pago del servicio

'

emision de resultados

Fuente: elaboracién propia



Diagrama 11. Transporte de muestras.

Transporte de las muestras

l

solicitud al cliente sobre informacién de la naturaleza de la muestra

l

requerimiento del cliente sobre condiciones particulares para preservar la muestra

l

¢ necesita cadena de frio?

seleccionar la refrigeracion
<> Sl > adecuada

no

|

proceder a transportar al laboratorio

l

¢sal arribo de la muestra esta mantiene sus propiedades iniciales?

<> no — | ;afecta significativamente el resultado?

v

si . informar al cliente para recibir

instrucciones
l Vo "

proceder a analizar |

¢ desea continuar?

> o

si

desechar o devolver la muestra al cliente

Fuente: elaboracion propia.
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La red de laboratorios nacionales RELABSA es el gremio mas grande de laboratorios.
Tiene 34 miembros aunque no todos son laboratorios de analisis quimico que presten

servicio externo. Ninguno estd claramente identificado como laboratorio de andlisis

especializado en agua.

5. COMPETENCIA

Imagen 3. Miembros de Relabsa

IEMBROS

AMSA

CEMA, USAC

CONCALIDAD

DIAGNOSTICO MOLECULAR

ECOQUIMSA

ECOSISTEMAS

ERIS / EMPAGUA

FACULTAD DE INGENIERIA, USAC
GEOAMBIENTE, S.A

INFOM

INSIVUMEH

IPESA

LABIND

LABINCO, S.A.

LABORATORIO AMBIENTAL

LARRSA-FMVZ/ USAC

LIGA — FARMACIA, USAC

LNS — AREA DE CONTAMINANTES

LNS — AREA DE ALIMENTOS

LASER, S.A

LAMIR — FARMACIA — USAC

MEDICIONES AMBIENTALES

LABORATORIO DEL MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
OFICINA GUATEMALTECA DE ACREDITACION
RACAL/UVG

RGH, S.A.

SEPRA

SOLUCIONES ANALITICAS

DEPARTAMENTO DE TOXICOLOGIA, FARMACIA, USAC
UBL, S.A.

DEPARTAMENTO DE BIOQUIMICA-UVG
UNIDAD DE ANALISIS INSTRUMENTAL, USAC
VERTICAL

CONSULTORES INDEPENDIENTES

Fuente: Relabsa 2012.



6. EQUIPO

Tabla 10.

Equipos
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Balanza analitica

US $ 3,000.00

Equipo de Absorcion Atémica marca Perkin
elmer AA600 con horno de grafito y
correccion de fondo Zeaman de segundo uso
incluye enfriador, computadora y software
de manejo

US $ 15,000.00

Equipo de Absorcién Atomica marca Perkin
elmer AA400 de llama y generador de
hidruros.

US $ 12, 000.00

Lamparas US $ 2,500.00
Horno de secado US $ 3,000.00
Mufla US $2,000.00
Microondas Anton Paar US $ 5,000.00
Gastos de envio US $15,000.00

Instalacién y mantenimiento por parte del
proveedor

US $10,000.00

impuestos

US $8,100.00

Total equipo

US $67,500.00

Fuente: Ebay, todo el equipo es de segunda mano con un afio de garantia.
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VIL. DISCUSION DE RESULTADOS

Los comentarios expuestos por los participantes de la encuesta fueron tomados en cuenta
para los resultados.

Estos resultados son dependientes del tiempo, ya que es posible que nuevas tendencias
surjan en los préximos meses debido a los tratados de libre comercio. El proximo TLC a
entrar en vigencia con la UE es el que puede provocar un cambio significativo en las

solicitudes de analisis.

Actualmente Guatemala exporta miel y peces a la UE, pero el deseo de exportar frutas y
vegetales es grande lo que puede llevar en un corto tiempo aumentar el nimero de
contenedores enviados a la UE. Agexport anima a sus agremiados a lograr exportar sus
productos a la UE llevando a cabo constantemente cursos de capacitacion. Los productos
vegetales congelados son los que tienen una mayor posibilidad y empuje para lograr ser
exportados. También reglamentos a entrar en vigencia en enero de 2014 sobre los vegetales
a exportar a USA pueden cambiar las necesidades prontas de los clientes y sera necesario

que los laboratorios satisfagan esta demanda.

Los analitos que tienen mayor demanda son los metales pesados, entre ellos podemos
mencionar el Cadmio (Cd), el arsénico (As), plomo (Pb), mercurio (Hg) y cromo
hexavalente (Cr VI) por lo que es necesario que de una manera pronta los laboratorios se
actualicen para lograr cubrir esta demanda en paises como Honduras y El Salvador, ya que
estos dos paises al igual que Guatemala exportan frutas y verduras a los mercados de USA
y EU ya que las reglamentaciones aplican para los tres paises.

El 50% de laboratorios ha recibido solicitudes arriba de 10 clientes pero no mayor a 20 y
muy probable que esos nuevos clientes hayan enviado la misma solicitud a diferentes
laboratorios. El otro 50% ha recibido menor cantidad de nuevos clientes, si a esto le
sumamos la falta de capacidad técnica para realizar el andlisis la proporcion de nuevos

clientes se reduce atn mas. Por lo que puede afirmarse que el mercado se encuentra
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saturado. La pregunta 4 refleja este estancamiento, ya que un 33% de los nuevos clientes
deseaban analizar 1 muestra mensual y el otro 33% de 2 a 10 muestras mensuales que no
cubren el costo de montar un método y que sea rentable. La pregunta 5 confirma lo anterior
ya que un 44% de los laboratorios han rechazado nuevas solicitudes porque el nimero de
muestras es reducido y un 56% respondieron que no tenian la capacidad técnica para

realizar la prueba.

Un 56% de laboratorios afirman haber exportado sus servicios de laboratorio a otros paises,
mientras que un 44 % no lo han hecho. Un 60% afirma haber exportado sus servicios a
Honduras y un 40 % afirman haber exportado a El Salvador. No existen reportes de

servicios exportados a Nicaragua o México.

La pregunta 8 fue la mas critica ya que algunos laboratorios exponen la deslealtad que
existe en el sector ya que la guerra de precios ha llevado a bajarlos a tal grado de poner en

duda la veracidad de los resultados.

Se establecié que los metales son los analitos que tienen una mayor demanda en el mercado
de servicios de analisis quimico Guatemalteco. La determinacién de metales en diversas
matrices representa un 32% de la demanda y los metales pesados representan un 27% (ver

pregunta 3).

Fue posible conocer que las matrices con la mayor demanda de analisis es el agua, seguida
por el suelo y minerales. Por lo tanto los metales pesados en agua representan la mayor

solicitud de analisis por los nuevos clientes.

La demanda de servicios de laboratorio quimico es pequefia e insuficiente para cubrir los
gastos de validacion de métodos. Para ello es necesario despertar el interés en otras

matrices diferentes al agua, como alimentos de exportacion, frutas, vegetales y peces.
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El FODA muestra que el segmento de servicios de laboratorio atraviesa una crisis que
puede ser perjudicial en los préximos afios y permitir la entrada de nuevos actores al
mercado como lo son laboratorios extranjeros de los cuales se presume tienen una mejor
credibilidad. La crisis radica en la confiabilidad de los resultados, no existe una entidad
que supervise la adecuada ejecucién de pruebas de los laboratorios nacionales lo que
provoca competencia desleal. Aunque varios laboratorios desean adquirir acreditaciones o
tienen alguna para comprobar su competencia (ISO 17025) esto no es sinénimo de que su

actuar sea ético.

Entre las fortalezas que tiene el segmento puede mencionarse la union interlaboratorios, la
capacidad técnica del personal y que el pais cuenta con un ente nacional de acreditacion
(OGA). La unién a través de redes (RELABSA) muestra ser saludable y se va fortaleciendo
con los afios en cooperacion. El pais cuenta con profesionales debidamente capacitados
para validar métodos y el organismo de acreditacion (OGA) esta con constante
comunicacion con los laboratorios y tiene gran apertura para facilitar la acreditaciéon de

laboratorios.

Las oportunidades del sector radican en la unioén entre laboratorios, se puede elaborar un
portafolio de servicios que incluya todas las pruebas de todos los laboratorios a las
entidades supervisoras respectivas de E.E.U.U y UE con el objetivo de mostrar confianza y
capacidad como un bloque, la suma de esfuerzos individuales a un solo esfuerzo comin
demostrara unién, esto beneficiara en caso se desee obtener ayuda de organismos
internacionales en capacitacién, apertura de mercados y obtenciéon de permisos de

importacién de reactivos, material de referencia y equipo.

El sector muestra debilidad en el tamafio de mercado, no hay cultura por parte del
consumidor sobre la importancia de analizar los productos de consumo, no existe regencia

de laboratorios quimicos por lo tanto el gobierno no exige que los laboratorios sean
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supervisados por personal competente, el soporte técnico no satisface al 100% a los

laboratorios y sus equipos.

La desconfianza en los laboratorios es una amenaza latente y podria provocar en un futuro
cercano la importacion de servicios de analisis de laboratorio quimico. Los laboratorios

deben hacer su maximo esfuerzo para recuperar su posicion con los clientes nacionales.

Del plan de negocios se puede afirmar que la matriz mas solicitada para analizar es el agua,
si a esto le sumamos el analito mas solicitado que son los metales pesados, vemos que los
metales pesados son el mercado mas grande de nuevos clientes, los metales pesados en
agua, los metales en suelo y metales en minerales, por el incremento en la mineria. En
cuarto lugar aparece el andlisis de vegetales, es interesante esta posicion ya que Guatemala
es un gran productor agricola y exporta gran parte de sus productos a otros paises pero no

se analiza un gran cantidad en el pais en esta matriz.

El posicionamiento del laboratorio muestra especial atencién en la identidad de la empresa,
se puede observar mediante el analisis de precios que los laboratorios que se identifican
como “especializados” tienen precios mas altos que aquellos que no se identifican con una
matriz en especifico, tal es el caso de los laboratorios de combustibles que muestran sus
tarifas en dolares casi 8 veces mas caro que aquellos que analizan matrices como el agua,
También en el analisis de precio vemos que algunos clientes estan dispuestos a enviar sus
muestras a laboratorios extranjeros a lo cual hay que sumarle los gastos de envio, entonces
el problema no radica en el precio del servicio sino en la percepcion del cliente de los
laboratorios nacionales es decir si es 0 no competente en la ejecucion de la prueba frente a

los extranjeros.

El mercadeo de los servicios debe tomar en cuenta la intangibilidad del mismo, el producto
a vender es informacion, esta debe ser pronta y confiable. El precio debe estar en funcion

de la diferenciacién por especializacién y no debe estar en funcién de costos y margen. La
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plaza incluye presencia de marca, es decir comercializacion del servicio mas no de equipo
técnico en los paises seleccionados y poner especial atencién en el transporte de muestras

entre paises. La promocion debe hacerse en camaras de exportacion.
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VIII. CONCLUSIONES

Se disefi6 un plan de negocios para exportar servicios de analisis quimico a
Honduras y el Salvador que contiene la segmentacion de mercado, como posicionar
la empresa a través de su identidad, la mezcla de mercadeo, la logistica y la

competencia.

Se defini6 el mercado objetivo: metales en agua, suelo y minerales. Los metales

pesados deben ser los primeros métodos en ser validados.

Se elabor6 el FODA del mercado actual de servicios de analisis quimico, el cual
muestra que la principal fortaleza del mercado es la comunicacién y unién de los
laboratorios en una red nacional, lo que permite presentar ofertas de laboratorio en

bloque a otros paises.

La debilidad del mercado nacional es su tamafio y la desconfianza en la emisién de
resultados, lo cual amenaza con permitir que laboratorios extranjeros entren a

ofertar sus servicios.

Se establecieron las 4P de mercadeo. El producto qued6 establecido como:
informacion confiable. El precio esta en funcion de la especializacion que posea el
laboratorio. La plaza queda establecida como un lugar de almacenamiento para
conservar las muestras en buen estado. La promociéon debe concentrarse en

gremiales de exportadores.
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IX. RECOMENDACIONES

Es necesario ampliar el estudio y encontrar las causas de la amenaza mas fuerte: la
desconfianza creciente en la emisién de resultados. Los clientes tienen la percepcion

que los resultados que emiten los laboratorios nacionales no son verdaderos.

Se hace de suma importancia conocer en estudios posteriores ;cual es el crecimiento

estimado del mercado Guatemalteco®?.

Se recomienda estudiar la exportacion a paises como Nicaragua, Panama y
Reptiblica Dominicana ya que sus mercados son crecientes y carecen de personal
técnico y experto en la materia. A pesar que paises como Panama tienen
representantes de laboratorios internacionales no tienen mano de obra calificada y

tienen que importar personal experto de otros paises de la region.

Es necesario hacer un estudio sobre la estrategia de publicidad de los servicios mas
amplio ya que el mercado no tiene conocimiento sobre el significado de los analisis

de laboratorio.

Determinar como el nivel educativo afecta la demanda de servicios de analisis
quimicos. Es probable que la falta de educacién impida que el publico en general se

informe sobre lo importante que es analizar los alimentos, agua y suelos.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS QUIMICAS Y FARMACIA

ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION INDUSTRIAL Y EMPRESAS DE SERVICIOS

ENCUESTA: SERVICIOS DE LABORATORIO DE ANALISIS QUIMICO

Fecha:

Instrucciones: Favor sirvase leer el siguiente cuestionario y responder en forma clara subrayando
la respuesta correcta. Esta encuesta esta dirigida a laboratorios de analisis FISICOQUIMICO,
aunque su laboratorio cuente con unidad de analisis microbioldgico los datos que nos proporcione
deben estar enfocados al area de quimica. No es necesario colocar el nombre de su institucion.
Unicamente se solicita que la informacién proporcionada sea lo mas exacta posible. Gracias por su
tiempo y colaboracion.

Pregunta 1: en los ultimos 6 meses ¢ cuantos solicitudes de analisis ha recibido de
nuevos clientes?

a)labs
b)5al10
c)10a 20
d) 20 a 30
e) 30 o mas

Pregunta 2: De las nuevas solicitudes de analisis ¢Que matrices solicitaban
analizar sus clientes? Sirvase colocar la cantidad de solicitudes aproximada.
Puede ser mas de una opcion.

__Agua
__suelo
___aire
___plasticos en general

__frutas y verduras

___peces

__tejido animal

___tejido humano

__tejidos (ropa, sacos de algodon)
___pintura

___minerales (en polvo, roca)
___medicamentos

___metales (aleaciones, laminas, latas, etc)
___otros (especifique)
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Pregunta 3: De las nuevas solicitudes de andlisis ¢Qué analito buscaba su
cliente? Puede ser mas de una.

Metales pesados
metales en general
plaguicidas
fisicoguimico de aguas
principio activo

pregunta 4: de los nuevos clientes ¢ cual era la cantidad maxima de muestras que
necesitaba analizar?

a) 1 sola vez

b) 1 muestra al afio

¢) 1 muestra mensual

d) 2 a 10 muestras mensuales
e) 10 o mas muestras mensuales

pregunta 5: en caso haya rechazado el andlisis del nuevo cliente ¢cual fue la
razon?

a) no tenia la capacidad analitica para realizarlo (falta de equipo, insumo, reactivo,
personal calificado)

b) el nlmero de muestras era poco para pagar los costos de implementar el nuevo
método

c) el cliente no estuvo de acuerdo con el precio del analisis
d) el analisis implicaba riesgos legales para el laboratorio

e) otros:

pregunta 6: ¢ Exporta o ha exportado sus servicios de laboratorio a otros paises?

Si__
no



pregunta 7: ¢ A que paises ha exportado sus servicios?

R:

pregunta 8: ¢ Que dificultades ha encontrado para exportar sus servicios?

R:
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