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RESUMEN EJECUTIVO

El consultorio médico “Dr. Richard Vargas”, es una unidad de salud privada que brinda
sus servicios en la ciudad de Zamora, desde hace ya 30 afios. Donde en sus inicios gozo
de un largo tiempo de bonanza, logrando alcanzar una buena reputacion y colocandose
entre las primeras opciones en cuanto al servicio de salud privada en la ciudad, pese a ello
con el pasar de los afios se ha notado una disminucion en la afluencia de usuarios al

consultorio.

Por lo que el presente estudio se enfoca en desarrollar un plan de marketing digital con la
finalidad de lograr un aumento en la demanda de los pacientes, en la actualidad vivimos
en una época donde la tecnologia toma un gran territorio en todas las areas
econdémicamente activas, y es donde el marketing digital toma su lugar para usarse en

beneficio del consultorio y poder promover los servicios que se ofertan.

Por lo que es de suma importancia analizar la condicién actual del consultorio, en donde
se realizard un analisis FODA, cuya herramienta nos serd de guia para detectar la
problematica y poder elaborar las alternativas de solucidn, encaminandonos al desarrollo

de la mejor manera en cuanto al plan de marketing.

A través de la elaboracidn de encuestas a los usuarios se identifico que un porcentaje bajo
usuarios tiene el conocimiento de los servicios que se ofrecen en el consultorio, se refirid
también que no se recibi6 informacién por medios digitales y que les gustaria recibir por

medio de las redes sociales informacion acerca del consultorio y sus servicios.

Culminado con la recoleccién de los datos, se procedio a la elaboracién de un plan de
marketing digital del consultorio, el cual constara de estrategias enfocadas a satisfacer las

necesidades del consultorio y pacientes, buscando brindar una atencion de calidad.

PALABRAS CLAVE: Marketing, Marketing en salud, estrategias de marketing, plan

estratégico, posicionamiento, consultorio médico, salud privada.



ABSTRACT

The medical office “Dr. Richard Vargas”, is a private health unit that has been providing
its services in the city of Zamora for 30 years. Where in its beginnings it enjoyed a long
period of prosperity, achieving a good reputation and placing itself among the first options
in terms of private health service in the city, despite this, over the years there has been a

decrease in the influx of users to the office.

Therefore, the present focuses on developing a digital marketing plan in order to achieve
an increase in the study demand of patients, we currently live in a time where technology
takes a large territory in all economically active areas, And it is where digital marketing
takes its place to use for the benefit of the office and to promote the services offered.

Therefore, it is very important to analyze the current condition of the office, where a
SWOT analysis will be carried out, whose tool will guide us to detect the problem and be
able to elaborate alternative solutions, leading us to the development of the best way in

terms of the marketing plan.

Through the preparation of user surveys, it was identified that a low percentage of users
have knowledge of the services offered in the office, it was also mentioned that no
information was received by digital means and that they would like to receive it through

social networks information about the office and its services.

Culminated with the data collection, a digital marketing plan for the office was prepared,
which will consist of strategies focused on satisfying the needs of the office and patients,

seeking to provide quality care.

KEY WORDS: Marketing, Health Marketing, marketing strategies, strategic plan,
positioning, medical office, private health.



INTRODUCCION

El sector privado de salud en el pais, es un socio estratégico en el actual sistema
nacional de salud, el cual tiene un enfoque prioritario a la atencion con internacion de alta
complejidad. Por lo que en el pais el 75% de las estas instituciones brindan este servicio,
existiendo 4.223 establecimientos, del cual tenemos que 3,458 ofrecen servicios

ambulatorios y el restante corresponde de internacion. (Jijon, 2019)

Perteneciendo a las estadisticas de atencion ambulatoria, el consultorio médico “Dr.
Richard Vargas”, en la ciudad de Zamora ofrece sus servicios a la comunidad desde hace
tres décadas. En el pais y el mundo vemos como el mercado cada vez es mas competente,
con ideas innovadoras, la tecnologia, la ciencia avanza a una velocidad sorprendente, por
lo que el consultorio no desea quedarse en la generacion de los baby boomers, la cual

hace referencia, a una era sin tecnologia.

El marketing digital se ha posicionado como la principal herramienta en cuanto a la
difusion masiva y facil de informacion, donde los usuarios prefieren en mucho de los
casos una interaccién de calidad, como lo es con un profesional médico, en donde se
puede brindar una consulta de forma virtual, siempre y cuando no sea de gravedad el caso,
este se podria solucionar por esta via. Por lo que vemos que es de suma importancia contar
con esta herramienta en una unidad o institucion de salud, donde se puede promover la
prevencion de enfermedades y orientar a los usuarios con informacion de relevancia

cientifica con fin instructivo.

Por lo que el proposito de este estudio es proponer y desarrollar un plan de marketing
digital para el consultorio médico “Dr. Richard Vargas”, en la ciudad de Zamora, para
lograr aumentar la demanda de pacientes, dar a conocer los servicios que se ofrecen, la
capacidad resolutiva en las diferentes patologias de origen infeccioso a nivel genital,
sobre todo en la poblacion femenina. Se busca dar a conocer el compromiso del
profesional de salud para con la poblacion, brindando una atencién de calidad, logrando
satisfacer las necesidades del usuario, mejorar el posicionamiento en el mercado, renovar
la imagen del consultorio médico, teniendo como finalidad incrementar la rentabilidad de

la unidad de salud.
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CAPITULO I

REVISION DEL ESTADO DEL ARTE Y PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

1. ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

1.1. Introduccion
En la actualidad, brindar un servicio de salud de calidad, no solo requiere de constante
preparacion académica del profesional, sino también manejo de estrategias que puedan
ayudar a posicionarse en el mercado. Hoy en dia, las organizaciones de salud privada,
ofertan servicios similares entre si, pero, concentrandose en atraer nuevos y potenciales
clientes, haciendo uso de las maltiples herramientas que nos brinda la publicidad; y es
que la mercadotecnia es una herramienta de la gestion sanitaria que aceleradamente esta

ganado espacio en el area de la salud.

Por lo que la aplicacion del marketing en la gestion de los servicios de salud, es
de extraordinaria relevancia para destacar las fortalezas de una organizacion, aprovechar
las oportunidades, eliminar o disminuir las amenazas, y trabajar correctivamente en las
debilidades ayud&ndonos a direccionar adecuadamente los recursos, con la consiguiente
disminucion en los costos, y mejora de ingreso econdmico. Al margen de que
esencialmente, el cumplimiento de la atencion de salud de calidad es lo que demandan
los pacientes, dificilmente pueden alcanzarse los mas altos objetivos de la organizacion
si tratamos de prescindir de los beneficios que nos brinda el marketing. (NAVARRA,
1998).

Hace aproximadamente tres décadas, abrio las puertas de atencién médica privada el
consultorio médico Dr. Richard Vargas Moran en la ciudad de Zamora, Provincia de
Zamora Chinchipe, dejando atras la jornada laboral en el sector pablico, donde el tiempo
no era suficiente para desarrollar las actividades médicas en ambos lugares, por lo que se
decide exclusivamente a la atencion privada al ciento por ciento y poder atender la gran
demanda de pacientes que cada dia se acrecentaba en aquella época, donde fue necesario
ampliar el espacio fisico e implementar servicios médicos para poder atender la extensa

clientela.



En la ciudad de Zamora, hace poco mas de diez afios, el Instituto Ecuatoriano Seguridad
Social, incrementd los servicios del “Hospital del dia”, consecuentemente con la
contratacion de profesionales en las diferentes especialidades. Igualmente, en el Hospital
General Provincial de Zamora, perteneciente al Ministerio de Salud Publica, también
incremento los servicios en diferentes areas, obviamente con profesionales especialistas
lo que produjo un éxodo hacia esas casas de salud por parte de muchos de nuestros

pacientes.

Siendo este un factor negativo, importante, para el consultorio médico, ya que desde aqui
empieza el impacto decreciente de pacientes.

Por lo tanto, la finalidad de este estudio se enfoca en poder realizar una investigacion del
consultorio médico Dr. Richard Vargas Moran, para determinar las estrategias de
marketing que se puedan implementar, a fin de mejorar la afluencia de potenciales
clientes a los servicios de salud que ofertamos, a través de nuevas técnicas de mercadeo,
ya que la importancia del marketing nos permite desarrollar un plan estratégico para
enfrentar el actual campo exigente y competitivo, y ganar espacio y posicionamiento. Por
eso se propone para el consultorio médico “Dr. Richard Vargas Moran” en la ciudad de
Zamora, el desarrollo de un plan de marketing para aumentar la demanda de pacientes

para el afio 2022.

1.2.  Andlisis de la Situacion Actual de Gestion Gerencial
El mundo se encuentra en un constante cambio y desarrollo, con implementacion de
nuevas politicas, estrategias, y modelos en las diferentes areas, y la salud no es la
excepcion. Con el pasar de los afios la intervencion tecnolégica viene jugando un papel
importante en el quehacer diario como la masificacion del uso de Internet, la informética,
las paginas webs, y hasta las tan usadas apps han expandido las vias por las que una
persona puede encontrar la informacion necesaria convirtiéndose en una oportunidad que
hay que aprovechar e implementar en el consultorio médico “Dr. Richard Vargas Moran”,
el cual desde sus inicios ha sido gerenciado por el mismo profesional de salud, donde su
trayectoria en el mercado lo ha llevado a posicionarse en lo més altos estandares de
atencion medica integral en la ciudad de Zamora y gran parte de las areas geograficas

aledanas.



Pese al prestigio del nombre-marca, la muy poca vision, y proyeccion hacia un futuro
digital no han permitido que haya avances tecnoldgicos en la atencion brindada a los
pacientes, como registrar los datos por medio de una historia clinica digital, o agendar

pacientes en una matriz en la nube, donde esta pueda ser modificada a voluntad.

Por tanto, desarrollar un plan de marketing para el consultorio médico, nos permitira no
solo investigar un mercado, sino también ofrecer nuestros valores agregados y asi
satisfacer al cada vez mas exigente cliente, con estrategias que nos permitira potenciar los
recursos que disponemos, realizar acciones de mejoras, y poder lograr un
posicionamiento mas técnico y elevado del consultorio médico, donde se pueda

incrementar la demanda de pacientes.

1.2.1.  Estructura Administrativa, Financiera y Operativa
El consultorio meédico, de primer nivel de atencion “Dr. Richard Vargas Moran”,
pertenece al area privada de salud, ubicado en la ciudad de Zamora, que se encuentra

brindando atencién medica desde 1991.

Administrativamente, se encuentra organizado por un médico general quien es el
fundador, propietario, que ademas desempefia la funcion operativa, administrativa y

financiera de esta unidad de salud, manteniéndose en este status hasta la actualidad.

Aunque no existe un registro documentado de ingresos y egresos de la unidad de salud,
el consultorio médico es solvente y rentable pese a las épocas de baja asistencia de

pacientes.

En el area Operativa, el consultorio médico cuenta con un profesional de la salud, que es
un médico general con una amplia trayectoria y experiencia, donde sus capacidades de
servicio se han tornado notables en la ciudad de Zamora, siendo experto en tratar

infecciones de la mujer, la pareja y de transmision sexual.

1.2.2. Oferta y Demanda de Servicios
El consultorio médico “Dr. Richard Vargas Moran”, es una unidad de salud de caracter
privado, perteneciente al primer nivel de atencién, siendo un consultorio reconocido de
larga trayectoria en la ciudad de Zamora, con un profesional médico general que ofrece

una atencion integral, donde se ofertan los servicios en las diferentes especialidades

9



médicas tales como pediatria, medicina interna, gineco-obstetricia, cirugia menor,

enfermedades de transmision sexual y planificacion familiar (Temporelli, 2009).
Medicina General: Enfermedades de nifio, jovenes, adultos, y adultos mayores.

Cirugia menor: Diagnostico y tratamiento quirdrgico menor, superficial, con anestesia

local, y minimo riesgo, y recuperacién ambulatoria.

Enfermedades cronicas: Diagnostico, tratamiento y control de enfermedades cronicas

tales como Hipertension arterial, Diabetes, enfermedades respiratorias, etc.

Consulta médica a domicilio: Diagnostico, y tratamiento ambulatorio donde se brinda

comodidad y seguridad al paciente.

Planificacion familiar: Informacién a usuarios y usuarias de los derechos que tiene en
salud reproductiva, y de los métodos anticonceptivos que brinda el consultorio médico, a
saber: pastillas anticonceptivas orales, implantes subdérmicos de etonogestrel de tres y
cinco afos de duracion, inyectables para anticoncepcion mensual y trimestral,
dispositivos intrauterinos no hormonales, preservativos, método de la amenorrea de la
lactancia (MELA), coito interruptus y metodos basados en el conocimiento de la
fertilidad.

Ginecologia y enfermedad por transmision sexual: Diagndstico y tratamiento de

enfermedades genitales y de transmision sexual.

Cancer de Cérvix: Diagndstico, tratamiento ciclico y controles subsecuentes del cancer

de cérvix.
Obstetricia: _Diagndstico, atencion, y control de embarazo, partos a domicilio.

La demanda de servicios de salud, de la poblacion, en esencia, se basa en la necesidad de
atencion eficiente, efectiva, céalida y oportuna, y eso lo requiere en cualquier area de la

medicina (medicina general).

En el consultorio medico, por medio de los datos estadisticos proporcionados por la
unidad de salud, se atendi6 un promedio de 1.312 pacientes en el afio 2020, donde la crisis
sanitaria a causa de la Covid-19 generd un ingreso considerable por este motivo, ya que
la demanda de paciente fue enorme, siendo un afio econémicamente positivo para el

consultorio. En el 2021 la atencion de pacientes fue en un promedio de 906 pacientes.

10



Lo que transcurre del afio 2022 el porcentaje de pacientes decreci6 considerablemente a
540, haciendo énfasis en que la mayor parte de los pacientes atendidos son del sexo

femenino con patologias, mayoritariamente, genital.

1.2.3. Anélisis geoespacial y geopoliticos
El consultorio médico “Dr. Richard Vargas Moran”, esta localizado en la ciudad de

Zamora, capital de la provincia de Zamora Chinchipe.

Zamora, es la entrada sur a la region Amazénica ecuatoriana desde la ciudad de Loja.
Es conocida en el contexto nacional como la “Capital Minera del Ecuador”, por los
maultiples yacimientos de minerales, entre los principales el oro, cobre, silicio etc. no
obstante, en la actualidad ha sido posicionada como la “Tierra de Aves y Cascadas”,
debido a la gran diversidad de aves que se encuentras en la zona y las imponentes caidas

de agua que engalanan su paisaje. (Zamora, 2019)

Direccién del Consultorio: Amazonas y Francisco de Orellana, frente a la escuela Eloy
Alfaro.

Teléfono: 0993185113

Horario de atencion: lunes a viernes de 08:30 H — 13:00 H y 14:00 H — 18:00. H. Los

sébados se brinda atencidn bajo previa cita.
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Imagen 1: Ubicacion del Consultorio médico. Fuente: Google Maps.
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1.2.4. Poblacién atendida
El cantén Zamora es el méas poblado de la provincia, y en la parroquia Zamora se
encuentra su mayor concentracion poblacional, con una proyeccion de 25.510 habitantes
segun el ultimo censo realizado por el (INEC, 2010). EI nimero de habitantes, debe

considerarse que a la actualidad es mayor.

La ciudad, el cantdn y la provincia en general tiene una diversidad de culturas, debido a
las nacionalidades que habitan, predominando la mestiza, aunque es importante
mencionar las etnias Saraguro principalmente, y en menor cantidad la etnia shuar, todos
ellos, con costumbres autoctonas, que la civilizacion, la modernidad, la migracion,
nacional e internacional la han ido relegando de a poco. Lo mismo sucede con el idioma,
que cada vez es menor porcentaje de nativos que lo hablen. La etnia Saraguro, con su
idioma nativo el quichua, igual va perdiendo vigencia, incluso, dentro de su misma

comunidad por las mismas razones que el shuar.

1.2.5. Demanda de servicios insatisfecha
La demanda de servicios insatisfecha, se evidencia cuando un usuario no resuelve su

necesidad a causa de situaciones internas de la unidad de salud.

Entre los principales motivos de demanda de servicios insatisfecha, tenemos la falta de
equipo de diagndstico como ecografo, muy necesario por la cantidad de mujeres en edad
fértil que acuden al consultorio, instrumentales y equipamiento antiguos, y la falta de una
mesa ginecoldgica para la correcta atencién a las pacientes.

Luego de realizar un andlisis de la situacion actual del consultorio médico, podemos
concluir que la realidad econdémica que vive el pais dificulta la solvencia econémica en
la poblacion, influyendo indirectamente con menos atenciones médicas, y por ende menor

ingreso econdmico que es la fuente para darle mantenimiento al consultorio.

1.3. Planteamiento del Problema
El presente estudio de investigacion en la unidad de salud tipo A en la ciudad de Zamora,
Consultorio médico “Dr. Richard Vargas”, donde se evidencid que el principal problema
radica en la falta de promocion digital ocasionando una falta de posicionamiento en el
mercado de la salud en la zona por el desconocimiento, por parte de la poblacién, de los

servicios que oferta el consultorio médico.
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El consultorio médico, no cuenta con un plan estratégico que le permita promover su
cartera de servicios, con lo que podria colocarse como una de las mejores y seguras
opciones en atencion médica, y resolutivas ante las emergencias de salud que puedan
presentarse en la ciudad de Zamora, por lo que se plantea elaborar un plan de Marketing
con enfoque al &rea digital, ya que al no poseerlo limitamos el conocimiento y la
expansion de la atencion que brinda dicha unidad operativa privada, donde los interesados
aun reciben informacion por medio de llamadas telefonicas al profesional de salud, o en
otros casos investigando directamente en el consultorio, donde se refleja la falta de
difusion, e informacion causando pérdida de oportunidades de mayor crecimiento para el

consultorio médico, en cuanto a pacientes, usuarios e ingresos.

A partir de la informacidn expuesta, surge la siguiente pregunta: ¢ Es necesario un plan de
marketing para el consultorio médico Dr. Richard Vargas en la ciudad de Zamora para

incrementar la demanda de pacientes?

Delimitacion del problema de investigacion

Campo de investigacion aplicado: marketing estratégico

Area de investigacion aplicado: atencion primaria de salud

Aspecto: implementar medios digitales para aumentar la demanda de pacientes.

1.4.  Justificacion del Planteamiento del Problema
Aprovechar la mercadotecnia en el campo de la salud, es un impacto positivo en estos
tiempos modernos, su aplicacion a la actividad sanitaria no se limita a las posibilidades
para promocionar la salud, abarcando la calidad de los servicios de salud que se pueden
ofrecer. La gran competencia que se vive actualmente conduce a la globalizacion, por lo
que se requiere del marketing como una herramienta que nos podria llevar al desarrollo

sustentable y lograr un bienestar con los pacientes y usuarios (Suarez Lugo, 2002).

El marketing, es una excelente herramienta que, en funcion de la gestion en salud,
posibilita a detectar y dar respuesta a las necesidades que atraviesa una unidad de salud a

partir del analisis, investigacion y evaluacion.

Por lo que la investigacion nos sera de mucha ayuda, permitiendo al investigador poder
obtener toda la informacion que sea necesaria, y sirva de herramienta fundamental para
profundizar los conocimientos adquiridos y aplicarlos con los objetivos propuestos en

este estudio.
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Con laimplementacion de un plan de marketing digital nos permitira optimizar el servicio
que se ofrece a los pacientes y usuarios, la conexion e interaccion con el publico en
general, logrando una posicion estable y rentable en el mercado de la salud privada. Por
lo que este plan esta enfocado a los medios digitales, realizando un previo andlisis de los
factores internos y externos del consultorio médico, ademas de realizar un estudio del
campo competitivo, con lo que se realizard una mejor identificacion de las estrategias a

usar con el marketing digital para lograr obtener resultados positivos.

1.5. Objetivos Generales y Especificos del Plan para la Prestacion de
Servicios
1.5.1. Objetivo General
e Elaboracién de un plan de marketing para el consultorio médico Dr.
Richard Vargas en la ciudad de Zamora.

1.2.1. Objetivos Especificos:
e Desarrollar estrategias de marketing para dar a conocer el consultorio
médico
e Examinar la imagen corporativa del consultorio médico
e Promocionar la cartera de servicios que ofrece el consultorio médico
e Incrementar la demanda de pacientes que requieren atencién de calidad y

con ello aumentar la rentabilidad.

1.6. Oportunidades De Mejora Para La Prestacion De Servicios
El poder desarrollar un plan de marketing se debe considerar el anélisis de la situacion
actual de la marca del consultorio médico, donde se conocerd la afluencia en esta unidad

médica.

El proporcionar un plan de marketing que se realice de forma continua brindara una mejor

informacidn con la que trabaja el consultorio.

Se puede lograr mejorar la atencion a los usuarios, siendo de gran beneficio ya que en la
actualidad el primer contacto que se tiene con ellos es por medio de las redes sociales,

otras plataformas, u otros medios digitales.

Una estructuracion eficiente por medio del area digital beneficia al consultorio médico

con una buena reputacion en la ciudad.
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Se podria lograr tratar a los usuarios de una forma especifica logrando una demanda de

servicio mas estable y constante, logrando un interés en el bienestar de los usuarios.

1.2. Matriz De Evaluacion De Alternativas Estudiadas
El principal problema encontrado en este estudio es la falta de promocion digital, teniendo
un impacto de poco posicionamiento del consultorio medico Dr. Richard Vargas,
contando este con una amplia cartera de servicios con un personal medico con una amplia
trayectoria en el campo de la medicina, pese a ello la poblacion desconoce los servicios
que se ofrecen debido a la falta de promocién y difusion que tiene esta unidad médica, el
cual se puede posicionar en un mejor lugar en el mercado, con la elaboracion de

estrategias que nos brinden solucion y resultados en base a los objetivos mencionados.

En base al analisis realizado, la elaboracién de un plan de marketing enfocado a usar los
medios digitales como una herramienta eficiente seria la alternativa de solucion inmediata
y moderna a la problematica planteada, mismas que tendra que realizarse después de

realizar el oportuno andlisis de este estudio

Tabla 1: Matriz Alterna de Solucioén.

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
ESCUELA DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
“Plan De Marketing Para El Consultorio Médico Dr. Richard Vargas En La Ciudad De Zamora Para Incrementar La Demanda De Pacientes™
MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVA DE SOLUCION

PROBLEMA CAUSA EFECTO DESAFIO ALTERNATIVA DE UNIDAD DE GESTION
SOLUCION
Falta De Promocion Digital Ausencia de Desconocimiento de Obtener los recursos Desarrollo de un plan de Gestion Gerencia, drea de
planificacion estratégica  la poblacion sobre la economicos marketing con enfoque a medios marketing.
en marketing cartera de servicios digitales
Falta De Organizacion En El Ausencia de la Inconformidad en los | Lograr desarrollaruna | Implementar un agendamiento Gestion de Gerencial de
Agendamiento De Pacientes | elaboracion de un plan pacientes agenda virtual donde se en plataforma virtual administracion
administrativo pueda organizar a los
pacientes de forma
eficiente
Implementos Y Equipos Falta de renovacion No buena impresion = Lograr una renovacion | Elaborar un presupuesto con la Gestion de Gerencia
Meédicos obsoletos en pacientes, cierta en el equipo e finalidad de conseguir la
inconformidad. instrumental del implementacion nueva del
consultorio médico material de trabajo

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il

2.2.JUSTIFICACION Y APLICACION DE METODOLOGIA
CUALITATIVA PARA LA REALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING.

2.2.1. Alcance y Metodologia de la investigacion

El presente estudio de titulacion, se llevd a cabo en el Consultorio médico “Dr.
Richard Vargas”, en el cual se analiz6 la necesidad de la elaboracion de un Plan de
Marketing digital con la finalidad de poder dar a conocer y difundir la unidad de salud,
y su cartera de servicio. Para este proyecto la aplicacién metodoldgica que se usara

sera de forma cualitativa, por medio del método descriptivo observacional.

El método cualitativo, “su objeto de estudio es el comportamiento en el medio natural,
con el objetivo de descubrir el significado del comportamiento mas que cuantificarlo”
(s.f., 2022). Por el otro lado el método descriptivo “conocido como investigacion
descriptiva, teniendo como objetivo definir, clasificar, catalogar o caracterizar el
objeto de estudio” (s.f., 2022).

Este plan nos permitira desarrollar las estrategias pertinentes para poder alcanzar los
objetivos trazados, mediante entrevistas al actor involucrado en este proceso,
encuestas a los usuarios y la forma observacional que se registraran los datos
observados del entorno, para conocer y profundizar en la problematica de esta unidad
de salud, la cual nos permita encontrar las respectivas soluciones a las dificultades

encontradas.

2.2.2. Técnica de la Recopilacion de la Informacion

El proceso de recopilacidn de datos se llevd a cabo mediante una serie de entrevistas
y observaciones que se den con el profesional de la salud encargado del Consultorio
médico “Dr. Richard Vargas”, con la finalidad de que proporcione los datos
necesarios, y correspondientes para desarrollar el analisis interno y externo de la
unidad de salud y por medio de encuestas a los usuarios, que corresponderia al nicho
de mercado a captar, por lo que la finalidad serd levantar informacion sobre la

percepcion, el conocimiento que tienen con respecto a los servicios que se ofrecen en
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el consultorio médico, ademas de la promocidn que se ha recibido de esta unidad de

salud en la ciudad de Zamora.

2.2.3. Poblacion y Muestra de la Investigacion

“Siendo la poblacion finita, donde se conoce el nimero de habitantes de la ciudad,

pero se desea conocer el numero de muestra a estudiar” (Castellanos, 2022). Para

tener el calculo de la muestra utilizaremos la siguiente formula:

Donde:

n

* n = Tamafio de la muestra
» z=nivel de confianza: 95%

* p = Proporcion esperada

nxz? xpxq =18

T el *x(n—1)+2z2 *xpx*q

* g = Proporcidn de la poblacién sin la caracteristica deseada (fracaso) 1-p

+ e = Nivel de error dispuesto a cometer 5%

* N= Tamafio de la poblacion

z 1.96

p 0.5

q 0.95

e 0.5

N 25.510

Una vez aplicada la formula probabilistica para el calculo, se determiné segun el

resultado, que se deben realizar 18 encuestas para realizar la investigacion.

2.2.4. Hallazgos y Resultados

Con una muestra de 20 encuestas realizadas a los usuarios, se obtuvieron los siguientes

resultados:
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Pregunta 1:

- ¢Cual es su género?

@ Femenino
@ Masculino

Observamos que el mayor porcentaje de los encuestados corresponde al género femenino
con un 62,6%, seguido del género masculino con una totalidad de 37,4%.

Pregunta 2:

- ¢Qué edad tiene usted?

@ Entre 18y 29 afios
@ Entre 30 y 44 afios
@ Entre 45 y 64 afios
® \ayor de 65 afios

El grupo etaria predominante es la poblacion en etapa de 30 a 44 afios, comprendiendo el

75% de los encuestados, seguidos del grupo de 45 a 64 afios con un 14%.

Pregunta 3:

- ¢ Conoce usted o ha escuchado acerca del consultorio médico
“Dr. Richard Vargas™?

=)

® i
® No

18



Los encuestados en su gran mayoria la respuesta fue afirmativa en cuanto al
planteamiento de esta pregunta, con el 91% del conocimiento del consultorio médico.

Pregunta 4:

- ¢Conoce usted o ha escuchado acerca de los servicios que se
ofrecen en este consultorio médico?

® S
® No

Los encuestados en su gran mayoria tienen el conocimiento de los servicios que se ofertan

en el consultorio médico, con un 63% del si.

Pregunta 5:

- ¢Considera usted importante contar con mas informacion sobre los
servicios que se ofrecen en el consultorio médico?

® Si
@® No

_— |

Observamos que el 95% de los encuestados consideran importante recibir informacion
acerca de los servicios que se ofrecen en el consultorio médico, un 5% refirié que no.
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Pregunta 6:

- ¢ Por qué medios de comunicacion le gustaria tener disponible la

informacion?

@ Radio

@ Via piblica

@ Television

@ Redes sociales y web
@ E-mail

Con un 85,9% de la totalidad del resultado, observamos como los usuarios prefieren las

redes sociales y web para recibir informacion acerca del consultorio médico.

Pregunta 7:

- ¢ Recuerda haber visto, leido o escuchado publicidad sobre los

servicios que se ofrecen en el consultorio meédico?

@ Si
® No

En un porcentaje del 86% observamos como la mayoria no ha escuchado, ni recibido ni
un tipo de informacion acerca del consultorio médico, en un 14% si recuerda haber
escuchado algun tipo de informacion.



Pregunta 8:

- ¢Qué tan claro es su recuerdo de esta publicidad?

@ Para nada claro
@ No muy claro
@ Bastante claro
@ MWuy claro

Observamos que el 42,9% de los encuestados no tiene muy claro el recuerdo de la
publicidad recibida acerca del consultorio médico, seguido del 35,7% que lo tiene
bastante claro y el 21,4% muy claro, haciendo relevancia que el recuerdo es por medio de

la radio, ya que se pasaba la propaganda del consultorio.

Pregunta 9:

- ¢ Cbémo se enterd usted de la existencia del consultorio médico “Dr.
Richard Vargas™?

@ Recomendacién

@ Cercania a su domicilio o lugar de
trabajo

() Experiencia al recibir atencién
@ Publicidad en redes y web
@ Otro

Se observan en los datos estadisticos que el 35,7% conoce del consultorio médico gracias
a recomendaciones por atenciones que han recibido, el 28,6% refiere por otros medios y

el 21,4% por la atencién que fue brindada en el consultorio médico.
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Pregunta 10:

- ¢Qué red social o buscador ocupa con mayor frecuencia para la
busqueda de informacién relacionada con salud?

@ Facebook
@ Instagram
Twitter

@® Google

Los encuestados refirieron que Facebook es su red de mayor uso con el 35,7%, por ser
una aplicacion de facil manejo, seguido del 28,6% por medio de Google, siendo el
buscador de preferencia de los usuarios. El 21,4% corresponde para la aplicacion de

Instagram y el menor porcentaje de 14,3% para Twitter.

Conclusiones de la encuesta:

La poblacion encuestada, en su gran mayoria, reconoce y sabe de la existencia de la
unidad médica y sus servicios. Sin embargo, el mayor porcentaje de usuarios conoce del
centro de atencion médica por recomendaciones de otros usuarios, en cuanto a su

experiencia en la atencién, pero no directamente por alguna forma de publicidad.

Segun el resultado de las encuestas el 86% de los usuarios no recuerda haber recibido
algun tipo de publicidad o informacion del consultorio médico, por lo que este es un punto

importante a trabajar.

Pese a este resultado, el 95% de los encuestados considera de suma importancia recibir
informacidn sobre la cartera de servicios que se ofrece en la unidad de salud, y el 85.9%
refiere que el mejor medio en la actualidad para mantenerse informado son las redes

sociales, ya que son de facil acceso y manejo.

Esta informacion ha sido detallada con mejor amplitud en los resultados de las encuestas

expuestos, la cual fue alineada a la necesidad del consultorio, con estos datos tenemos la
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finalidad de plantear estrategias de marketing, para lograr posicionar a esta unidad de
salud en el mercado zamorano, siendo la primera opcion en cuanto atencion en salud

privada.

2.2.DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS, Y CAPACIDADES
FUNCIONALES EN LA UNIDAD DE SALUD
Con la finalidad de realizar un adecuado levantamiento de la informacion en cuanto a las
capacidades, y limitaciones funcionales de cada gestion del Consultorio médico “Dr.
Richard Vargas”, se utiliz6 la herramienta FODA, considerandosela pertinente por su

relacion con la problematica central de este proyecto.

El andlisis DAFO es un acronimo que significa el estudio de las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de una empresa o institucion, este acrénimo se
aplica a cualquier situacion que requiera andlisis o investigacion. Cabe sefialar que el
FODA es una herramienta fundamental en el proceso de gestion y planificacion, de hecho,
a través de este estudio obtenemos un gran beneficio con un plan de negocios, donde se
podra fortalecer las oportunidades, ademas, la situacion real y ser capaz de planificar
estrategias futuras. (FODA, 2016)

2.2.1. Gestion Gerencial de la Direccion.
Fortalezas

F1: Existe un compromiso gerencial por parte del profesional de salud a cargo del

consultorio médico, para promover su desarrollo y gestion en cuanto al plan de marketing.
F2: Por ser una entidad de salud privada posee autonomia de gestion.

F3: El consultorio médico, posee, una ubicacion geografica estratégica ya que se

encuentra en la zona céntrica de la ciudad, siendo de fécil localizacién y acceso.
F4: Contar con una amplia experiencia en el campo medico.
Debilidad

D1: Poca gestion en publicidad y marketing por parte del gerente.
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Oportunidades

O1: Permitira establecer una mejor comunicacion con la poblacion, siendo el grupo de

interés para el consultorio médico.

02: Trabajo en conjunto con las distintas areas que conforman el bienestar del desarrollo

del consultorio médico.

O3: El consultorio médico cuenta con objetivos, politicas y normas institucionales

establecidas y fundamentadas.

2.2.2. Gestion Estratégica de Marketing
Fortaleza

F1: Existe el compromiso para el desarrollo de la gestion en el consultorio médico.
Debilidades
D1: No contar con una persona encargada para el area de marketing.

D2: No poseer proveedores externos que sean especialistas en el area de marketing y
publicidad.

D3: Ausencia de publicidad en cuanto al consultorio médico y su cartera de servicio.
Oportunidades

O1: Mejorar la comunicacién con la poblacion, ya que ellos son el grupo objetivo de los

servicios de salud.
O2: Lograr mejorar la imagen del consultorio médico.

03: Con los datos obtenidos, se podra evaluar las estrategias de marketing y poder

mejorar los resultados.

O4: Costos accesibles a medios de comunicacion tradicionales, como lo es la radio y

perifoneo en la ciudad.
Amenaza

Al: Falta de conocimiento en cuanto al manejo de redes y paginas web.
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2.2.3. Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

Fortalezas

F1: Profesional de la salud comprometido con sus pacientes y con gran motivacion a la

mejora.

F2: Posicionamiento en el mercado por ser reconocido en la provincia por maltiples

gestiones en el campo de la salud por mas de 30 afos.

F3: Profesional con capacidad resolutiva y amplia experticia en casos de enfermedades

de transmision sexual y cancer de cérvix.

Debilidades

D1: Encuestas de satisfaccion no se realizan de forma periddica a los usuarios.
D2: Ausencia de datos estadisticos para el control de calidad.

D3: Inexistencia de datos en cuanto a la demanda insatisfecha.

D4: No existe registro de las atenciones brindadas en el consultorio.
Oportunidad

O1: Generar y renovar el conocimiento en cuanto al area de marketing.

2.2.4. Gestion Financiera

Fortaleza

F1: Recurso econdmico para poder solventar la necesidad de gestion del consultorio

médico.
Debilidad

D1: No existe planificacion en cuanto a la designacion de un presupuesto para el

marketing y publicidad.
Oportunidades
O1: Usuarios con ingresos economicos medio-alto.

O2: Ingresos provenientes, en su mayoria, por las usuarias que acceden a tratamientos

ginecologicos.
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O3: Tratamientos deficientes, a nivel del sector pubico.

O4: Muy poca competencia privada.

Amenazas

Al: Inestabilidad gubernamentales.

A2: Crisis econdmica, generada por la pandemia a causa de la Covid 19.

A3: Incremento de pacientes que acuden a los Servicio de Salud Pablica y al Instituto de
Seguridad Social.

2.2.5. Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica.

Fortaleza

F1: El consultorio médico cuenta con abastecimiento permanente, por lo que

constantemente cuenta con suministro y medicacion necesaria para el usuario.
Debilidades

D1: No contar con un espacio fisico propio.

D2: Equipo médico: mesa ginecoldgica e instrumentales desactualizados.

D3: Equipo de oficina: la impresora es obsoleta.

2.2.6. Gestion de las Tecnologias de la Informacidon y comunicaciones.
Debilidades

D1: No contar con un sistema digital que permita registrar y llevar seguimiento de las

historias clinicas de los pacientes.
D2: No contar con un método de agendamiento organizado.
Oportunidad

O1: Masivo uso de medios digitales, e internet en la comunidad.
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Amenaza

Al: Presencia de equipos de tecnologia de mayor nivel en el sector publico de salud y en

el instituto de seguridad social.

2.2.7. Gestidon de los servicios de clinica y/u Hospitalizacion.
Fortaleza

F1: El consultorio médico ha brindado sus servicios a la poblacion zamorana por mas de

30 afios, logrando ganar imagen y terreno en la ciudad por su profesionalismo.

F2: Cuenta con un profesional médico altamente capacitado en base a su larga experiencia

en el campo de la salud.

F3: Existe un tiempo prudente de calidad en cuanto a la atencién que reciben los

pacientes.

Oportunidad

O1.: Fidelizacion de los usuarios por una buena calidad en la atencion recibida.
Amenaza

Al: Servicio de Profesionales especialistas en el area de ginecologia, pertenecientes al
Instituto Ecuatoriano Seguridad Social y el Ministerio de Salud Publica en la ciudad de

Zamora.

En base al analisis FODA realizado en el consultorio médico, a cada area de gestién, se

concluye con la siguiente Matriz:
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Tabla 2: Matriz FODA del Consultorio médico “Dr. Richard Vargas”.

MATRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS
- Posicionamiento de marca (nombre).

- Ubicacion estratégica del consultorio (fécil

localizacion y acceso).

- Profesional comprometido y con alto sentido de

pertenencia.
- Amplia experiencia en el campo médico.

- Consultorio médico con servicios de atencidn integral

y amigable.

- Profesional con capacidad resolutiva y amplia
experticia en casos de enfermedades de transmisién

sexual y cancer de cérvix.

DEBILIDADES
- Espacio fisico alquilado.

- No contar con un sistema digital de Historias Clinicas.
- Falta de agendamiento organizado.

- Equipo médico: mesa ginecoldgica e instrumentales

desactualizados.

- Equipo de oficina: impresora obsoleta.

- Poca gestién en publicidad y marketing por parte del

consultorio.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

- Zona geografica perteneciente a la ciudad es pequefia.
- Tratamientos deficientes, en salud, a nivel del sector
pubico.

- Aumento de la poblacion femenina, en edad
reproductiva.

- Masivo uso de medios digitales, e internet en la
comunidad.

- Muy poca competencia privada.

- Costos accesibles, a medios de comunicacion

tradicionales.

AMENZAS
- Incremento de pacientes que acuden al Servicio de
Salud Publico.
- Servicio de Profesionales especialistas en el area de
ginecologia, pertenecientes al Instituto Ecuatoriano
Seguridad Social y el Ministerio de Salud Pdblica en la

ciudad de Zamora.

Fuente de informacién: Datos proporcionados por gerente del consultorio médico.
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En cuanto al diagndstico por la herramienta FODA, que se realiz6 en las distintas areas
de gestion del consultorio médico se definen estrategias para el cumplimiento en cuanto

a los objetivos propuestos:

a) Promover la capacitacion y el fortalecimiento, en cuanto a la gestion de

mejoras en el area de marketing del Consultorio médico “Dr. Richard Vargas™.

b) Desarrollar, e implementar un plan de Marketing digital para el Consultorio
médico “Dr. Richard Vargas”, con enfoque en la promocion de la cartera de

servicios que se oferta en esta unidad.

c) Elaborar, y asignar un presupuesto anual que sea destinado para la elaboracion
e implementacion de un plan de Marketing.

d) Organizar la gestion de los datos estadisticos y evaluacion de calidad, con la
finalidad de poder obtener informacion relevante para ser usada en las
difusiones de marketing.

CAPITULO 11l
PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL
3.1. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1. Anadlisis del Entorno Social
“El marketing en el area de la salud hoy en dia es la herramienta que logra cumplir con
los objetivos y motivos de las instituciones de salud. El poder ser usada de la forma
correcta es una habilidad que obtiene el gerente de salud, de ahi que el conocimiento y
desarrollo de destrezas podra alcanzar los propositos del consultorio médico” (SUAREZ

LUGO, 2002).

El siguiente analisis del entorno se procederd por medio de PEST, el cual es una
herramienta que toda institucion deberia aplicar si desea lograr éxito en el mercado, con
la que se buscard identificar los factores que puedan tener un impacto positivo o negativo

en el cumplimiento de los objetivos planteados (Narvaez, 2022).
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Politico

“Las regulaciones gubernamentales y los problemas legales pueden afectar la capacidad
de una empresa para operar de manera rentable y exitosa. Un andlisis PEST se encargara

de evaluar como puede suceder esto” (Narvaez, 2022).

El Ministerio de Salud Pdblica, quien desempefia el rol rector en el sistema de salud,
como fue determinado en la Constitucion Politica del Ecuador de 1998, siendo
responsable que se ejecute la “conduccion, normalizacion, coordinacion, regulacion y
evaluacion de las actividades y servicios de salud realizada por entes publicos y privados”

(Molina Guzman, 2019).

El MSP es el singular representante estratégico en el Sistema Nacional de Salud
porque es el unico con suficientes recursos de poder para impedir, facilitar o modificar el
funcionamiento de las normas o procedimientos de la toma de decisiones, tanto a nivel
publico como en el sector privado, ya que ha fortalecido sus capacidades de gobernanza
en la medida en que limita el funcionamiento de los sistemas en el pais (Molina Guzman,
2019). Siendo esta entidad la cual permite ejercer la atencion en el consultorio médico,
como lo indica en la Ley el (Articulo 4) “El permiso de funcionamiento de las empresas
de salud y medicina prepagada, serd concedido por el Ministerio de Salud Publica en

virtud de las condiciones y requisitos establecidos en el Reglamento General de esta Ley”.

En el gobierno de Guillermo Laso, Ecuador esta buscando mejorar la eficiencia
de sus politicas para proteger a la poblacién més vulnerable y ofrecer el acceso a mayores
oportunidades. Sin embargo, es critica la situacion que se vive actualmente con una
politica inestable y la credibilidad en su mandato que ha disminuido considerablemente.
Pese a que el consultorio médico no tiene una relacién directa con el gobierno, depende

de las normas y politicas vertidas por el MSP.
Econdmico

El pais atraveso y continta atravesando la emergencia sanitaria causada por la COVID-
19, la cual provoco una profunda recesion que influyd en un repunte de la pobreza. Esta
crisis amplifico los desequilibrios macroeconémicos que el pais estaba intentando
subsanar desde mediados de la década pasada. Ademas, la crisis sanitaria puso en

evidencia varias debilidades estructurales como la carencia de amortiguadores
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macroecondmicos, numerosa informalidad y un sistema de salud poco preparado con las

grandes brechas en el acceso a servicios publicos.

Pese a esta emergencia sanitaria, segun datos del (Banco Central Del Ecuador, 2022) “La
economia ecuatoriana crecio 3,8% durante el primer trimestre de 2022 en comparacion
con el mismo periodo de 2021, reflejando una recuperacion de las actividades econémicas

y productivas en el Ecuador”.

El consultorio médico “Dr. Richard Vargas” por ser una unidad de salud privada no
obtiene sus ingresos del estado, siendo estos proporcionados directamente por los

usuarios que acuden al consultorio médico.
Social

La provincia de Zamora Chinchipe esta dividida en nueve cantones, siendo Zamora la
cabecera cantonal, siendo esta la mayor poblacion concurrente al consultorio médico, tras
treinta afios de servicio a la comunidad Zamorana se ha visto un crecimiento considerable
de la poblacion, lo cual termina siendo favorable para la unidad medica. El grupo etario
qgue acude con mayor frecuencia al consultorio médico son mujeres en edad fértil,

buscando solucion para afecciones de tipo infeccioso.

El canton de Zamora en el &mbito laboral se destaca por ser una zona minera, con ello se
presentan muy seguido afecciones a la salud con las personas que desempefian labores en
esta area. El consultorio médico posee una buena reputacion en cuanto a la resolucion de

los casos mencionados, gracias a su larga data en el mercado Zamorano.
Tecnoldgico

“La tecnologia juega un papel importante en los negocios porque puede afectarlos
negativa o positivamente” (Narvaez, 2022). A medida que se implementan nuevos
productos, tecnologias y servicios, puede ser dificil adaptarse a un mercado determinado,
por lo que es importante evaluarlo desde todos los angulos.

Por lo que “El marketing en salud no es mas que intentar ubicarse delante de persona que
estd buscando servicios para encontrar solucion a sus problemas de salud, y mostrarles

como puedes hacerlo para ellos” (Malona, 2022).

En el consultorio médico lastimosamente no se invierte en investigacion tecnoldgica que

lo pueda beneficiar, pasa lo mismo con la tecnologia que posee, ya que solo cuenta con
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una laptop y una impresora que esté obsoleta y solo emite impresiones a negro, el gerente
en este Ultimo tiempo se empieza a familiarizar con la importancia que tiene el uso del

internet, buscando informarse y actualizarse en el uso de este.

El impacto que puede tener la tecnologia es de mucha importancia ya que solo con un clic
se puede llegar a la comunidad con informacion potencialmente informativa, logrando
muchos beneficios positivos para el consultorio, por lo que se podria ampliar la cartera

de clientes potenciales.

3.1.2. Andlisis de la Industria de Servicios de Salud

Las 5 fuerzas de Porter tratan de un modelo de gestion empresarial desarrollado
por Michael Porter (1947-actualidad). Considerandose uno de los mejores
economistas de los Ultimos tiempos. Esta teoria realiza un analisis en un sector
especifico en funcion de cinco fuerzas existentes de la teoria, por medio de una
identificacion y andlisis. Permitiendo a la unidad de salud conocer la competencia que
tiene en el sector que se desempefia. Con el objetivo de poder hacer frente a la

situacion real que enfrenta. (Dircomfidencial, 2021)

Imagen 2. Michael Porter: 5 fuerzas

*Poder de
Clientes

*Poder de los
roveedores

Moderado, pese a
que la poblacién en
su mavyor parte
cuenta con seguro
social la asistencia al
consultorio médico
es significativa.

Moderado, ya que
cuenta con una amplia
red de provedores que

ofrecen una amplia
cartera de servicios.

Rivalidad entre
Competidores:
Moderada, ya que en la
ciudad se encuentra el

Hospital General del MSP y
&l Hospital del dia del IESS.

Moderada, ya gueen la
ciudad se cuenta con

* Amenaza de
Nuevos
productos
sustitutos

Mederado, ya gue su
larga trayectoria lo ha
mantenide 2n una
posicion significativa al
consultorio médica.

una gran demanda de
afiliados al seguro social
y esta casa de salud
cuenta con
especialistas.

‘Amenaza de
nuevos
competidores

Fuente: Datos obtenidos del Consultorio Médico “Dr. Richard Vargas”.
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3.1.3. Andlisis FODA
“El andlisis FODA Se trata de una herramienta que tiene mucha importancia para una
institucion y debe realizarse antes de cualquiera estrategia comercial, por lo que

primeramente se debera conocer la situacion presente de la empresa” (Kiziryan, 2021).

El objetivo que tendra este andlisis serd, a partir de la informacion que se obtenga sobre
la situacion que atraviesa el consultorio, que se puedan tomar decisiones o cambios
organizativos en busca de la mejora y se adapten a las exigencias de la poblacion y del

entorno.

Por lo que a continuacion se detalla el respectivo FODA del consultorio médico “Dr.

Richard Vargas”.

FORTALEZAS

- Posicionamiento de marca (nombre).

- Ubicacion estratégica del consultorio (facil acceso).

- Profesional comprometido y con alto sentido de pertenencia.

- Amplia experiencia en el campo médico.

- Consultorio médico con servicios de atencion integral y amigable.

- Profesional con capacidad resolutiva y amplia experticia en casos de enfermedades de

transmision sexual y cancer de cérvix.

DEBILIDADES

- Espacio fisico alquilado

- No contar con un sistema digital para registrar las Historias clinicas.
- Falta de agendamiento organizado.

- Equipo médico: mesa ginecoldgica e instrumentales desactualizados.
- Equipo de oficina: impresora obsoleta.

- Poca gestién en publicidad y marketing por parte del consultorio.

OPORTUNIDADES
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- Zona geogréfica perteneciente a la ciudad es pequefia.

- Tratamientos deficientes a nivel del sector pabico.

- Aumento de la poblacion femenina, y en edad reproductiva.
- Masivo uso de medios digitales, e internet en la comunidad.
- Muy poca competencia privada.

- Costos accesibles a medios de comunicacioén tradicionales.

AMENAZAS
- Incremento de pacientes que acuden al Servicio de Salud Publico.

- Servicio de Profesionales especialistas en el area de ginecologia, pertenecientes al
Instituto Ecuatoriano Seguridad Social y el Ministerio de Salud Publica en la ciudad de

Zamora.

3.1.4. Cadena De Valor Del Consultorio Médico.
La cadena de valor trata de una herramienta en gestion que nos permite poder visualizar
el progreso de las actividades de una institucion. El proceso da inicia con la materia prima
hasta la distribucion del producto final, analizando cuales son las actividades que puedan

generar valor (Andalucia Emprende, 2019).
Actividades Primarias.

Logistica de entrada.

- Recepcion.

El paciente ingresa por la entrada principal del consultorio donde es atendido por el
asistente del médico, donde se procede a la toma los datos y signos vitales, previo a su
pase al consultorio para su respectiva atencion por el médico general y realizar el analisis

pertinente.
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- Ingreso del Paciente.

El consultorio médico no cuenta con area de hospitalizacion, solo brinda atencion
ambulatoria, por lo que una vez realizado el andlisis del cuadro afectivo del paciente se
envia tratamiento o se indica si deberia acudir al hospital de la ciudad para su tratar su

patologia acorde a su necesidad.
Operaciones.
- Tratamiento y manejo del Paciente.

Posterior a la revision de exdmenes pertinentes se determina si la afeccién requiere de
tratamiento quirdrgico, por lo que se orienta al paciente a donde deberia acudir para la
resolucion del caso, y si es de resolucién ambulatoria recibe el tratamiento adecuado en

el consultorio.

Logistica de Salida.

- Cancelacién de los valores de la cuenta.

El paciente cancela los valores pertinentes por la consulta al médico general, ya que es el

mismo profesional quien ejecuta la labor de caja.
Mercadeo.
- Necesidades del Cliente.

Se valora las necesidades de los pacientes que acuden al consultorio médico, en el
momento que se procede a valorar, se analiza y posterior se brinda la atencion acorde a

la necesidad especifica.
- Fuerza de Ventas.

El consultorio médico carece de publicidad en medios digitales, donde podria ofrecer los

servicios que se desea impulsar.

- Promociones.
No existen promociones en el consultorio médico.
Servicios.

- Seguimiento
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Se deberia realizar el respectivo seguimiento del paciente luego de su atencion en el
consultorio médico, ya sea por una llamada telefénica o por un mensaje de WhatsApp,
teniendo la finalidad de crear compromiso por parte del profesional y tener una opinién

acerca de la calidad en la atencion brindada en el consultorio médico.

Actividades De Apoyo

Administracion y Finanzas.

- Administracién general

El consultorio médico no cuenta con una organizacion estructural, ya que es comandado

por una sola persona, la cual desempefia las funciones pertinentes en las areas requeridas.
- Planificacién.

No existe planificacién en el consultorio médico, donde lo ideal seria que se pueda
realizar un andlisis por lo menos una vez al mes, donde se podria estudiar como se
manejaron los casos, donde se buscara propuestas de mejora y crear una planificacion

permanente.
- Finanzas.

No se cuenta con un inventario permanente, el consultorio médico posee una cartera de

servicios con costos establecidos por el administrador.

Factor Humanao.

El consultorio médico cuenta con un asistente médico, con asignacion de funciones como

la recepcion de datos y toma de signos vitales.

Desarrollo Tecnolégico.

El consultorio no implementa la Tecnologia en sus atenciones, existe una falta innovacion
por parte de su gerente, no se cuenta con un sistema digital para guardar las historias

clinicas, ni pagina de internet del consultorio donde se podria ofertan sus servicios.
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Abastecimiento

- Adquisicién y compras

Los insumos o medicamentos requeridos en el consultorio médico son adquiridos de

forma directa por el gerente y por medio de los proveedores.
- Mantenimiento.

En el consultorio médico se realiza una limpieza diaria, por no ser un local propio no se
tiene la autoria de realizar cambios extremos. Pese a ello no cuenta con un cronograma
para el mantenimiento preventivo, ni se lleva una base de datos acorde a los

mantenimientos y cambios que se realizan.

Una vez analizada la cadena de valor del consultorio médico “Dr. Richard Vargas” nos

quedaria de la siguiente forma:

Imagen 3. Cadena de Valor del consultorio médico “Dr. Richard Vargas”.

ACTIVIDADES DE APOYO

MARGEN

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Datos obtenidos del Consultorio Médico “Dr. Richard Vargas”.
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3.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA
3.2.1. Mision
Garantizar la salud de todas las personas que acudan y requieran los servicios de salud
que el consultorio médico ofrece con calidez y calidad en la extension del conocimiento,
preparacion, y experiencia. De la misma manera se propendera, misticamente, a la

medicina preventiva.

3.2.2. Vision
El consultorio médico del “Dr. Richard Vargas™ garantizard una atencion sanitaria de
calidad, y calidez con énfasis en la promocién de la salud y la prevencion de

enfermedades de sus pacientes y la poblacién en general.

3.2.3. Valores
Respeto. — Respetar la dignidad de todas las personas independientes de su raza, credo,
pertenecia social, sitial econdmico, etc. Todas las personas son iguales y merecen el mejor

servicio, y ser atendidos en sus necesidades en todo momento.

Inclusion. — Reconocemos, valoramos y aceptamos a todas las personas como iguales -
independientemente de su capacidad, etnia, edad, religion o identidad de género, y

garantizamos su acceso a los servicios de salud que la cartera oferta.

Vocacion del Servicio. — Nuestro trabajo se lo realiza con sentido humanista,

anteponiendo los intereses del paciente ante que lo demas, en cuanto sea posible.

Compromiso. — Es un compromiso, muy serio, la confidencialidad de la informacion, y

el esfuerzo a conseguir los mejores resultados para el paciente.

Integridad. — Practicamos, responsablemente, valores como la rectitud, bondad, honradez,

y el respeto basandonos en protocolos nacionales e internacionales.

Justicia. — Estamos seguros de que todas las personas tienen obligaciones, pero también

derechos y oportunidades.

Lealtad. — Garantizar la lealtad a pacientes, antes que intereses personales, fomentando la

confianza en defensa de los valores, principios y objetivos del “Consultorio Médico”.
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3.2.4. Objetivo Institucional
Poder brindar una atencion médica integral de calidad, fomentando siempre el
humanismo, con innovacion y excelencia, para ofrecer seguridad al paciente en la

resolucion de sus patologias, creando satisfaccion y confianza.

3.2.5. Principios Eticos
Nuestro “Consultorio Médico” practica los actos médicos basados en los cuatro principios

Eticos fundamentales: no maleficencia, beneficencia, autonomia y justicia.

3.2.6. Politicas

Nuestra politica se basa en el humanismo antes que en el materialismo.

Los conocimientos médicos servirdn siempre para salvaguardar la salud, y la vida de

nuestros pacientes.
El trato a pacientes y familiares sera siempre honesto, cortés, educado y solidario.

La ética, y la confidencialidad de la informacion, asi como el esmero para brindar

bienestar fisico y emocional a nuestros pacientes es nuestra bandera.

Ningun paciente, sera rechazado de una atencion médica por no poseer el recurso

econdmico para costear una consulta.

3.3.PLAN DE GESTION GERENCIAL

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

Lo primero que se debe considerar para implementar una estrategia de marketing, es la
rentabilidad del consultorio médico, para lo cual nos guiamos bajo el previo analisis
realizado en este estudio, y en base a su trayectoria y larga vigencia en el mercado se
considera rentable, considerandose que se puede potenciar sus servicios y darse a conocer

con mayor amplitud.
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3.3.1. GESTION ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS HUMANOS
Estrategia:

Implementar en el consultorio médico, el area de marketing por medio de mejoras en la

gestion en cuanto al fortalecimiento y capacitacion continua.
Actividad 1:

Para lograr la implementacion del area de marketing en el consultorio médico se requiere
contratar un profesional capacitado, el cual sera necesario para el desarrollo del plan de
Marketing.

INDICADOR FORMULA  DEL MESES DE META

INDICADOR IMPLEMENTACION

Contratacion de Personal contratado Octubre — noviembre 1 -5 afios
un  profesional para Marketing /Horas 2022
para el area de contratadas

Marketing

Actividad 2:

Se debera realizar un organigrama funcional y estructural del consultorio médico “Dr.

Richard Vargas”, en el cual se incluira la gestion del area de Marketing.

INDICADOR FORMULA DEL MESES DE

INDICADOR IMPLEMENTACION

Elaboracion e Organigrama Octubre — noviembre 1-5 afios
Implementacion  estructural y funcional 2022
del organigrama elaborado e

implementado /

Organigrama

estructural y funcional

planificado
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Actividad 3:

Desarrollar una normativa del consultorio médico para medir la ejecucion de un plan de

Marketing Digital.

INDICADOR

FORMULA DEL MESES DE META

INDICADOR IMPLEMENTACION

Elaboracion de
normativa  del
consultorio
medico

Estrategia:

Proceso Realizado / Noviembre - diciembre 1 —5 afos
Proceso Requerido 2022

Poder implementar un area para desarrollar la gestion de datos estadisticos y evaluacion

de calidad, con la finalidad de obtener informacidn que pueda usarse en las difusiones de

marketing.

Actividad 1:

Creacion de un area para la obtencion de datos estadisticos y evaluacion de la calidad.

INDICADOR

FORMULA DEL MESES DE META

INDICADOR IMPLEMENTACION

Implementacion
de un area de
gestion
estadistica y
calidad

Desarrollo de las
encuestas de
satisfaccion  del

usuario

Area de gestion creada / Noviembre 2022 1 -5 afios
Area  de  gestion
planificada

Encuesta de satisfaccion = Noviembre 2022 1 -5 afios
del usuario creada /
Encuesta de satisfaccion

del usuario planificada
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3.3.2. GESTION ESTRATEGICA DE MARKETING

Estrategia:

Desarrollar e incorporar un plan de Marketing digital para el consultorio médico “Dr.

Richard Vargas” con enfoque a la promocion de la cartera de servicios.
Actividad 1:

Determinar las estrategias para el plan de marketing que se acoplen y sean convenientes

para el cumplimiento oportuno de los objetivos del consultorio médico.

INDICADOR FORMULA DEL MESES DE

INDICADOR IMPLEMENTACION

Determinar las Determinar estrategias Septiembre - octubre 1 - 3 afios

estrategias de de marketing creadas / 2022

marketing Determinar  estrategias
de marketing
planificadas
Disefnar una Disefio de nueva imagen Septiembre - octubre 1 - 3afos

nueva imagen del del consultorio creada / 2022

consultorio Disefio de nueva imagen
médico del consultorio
planificada
Actividad 2:

Desarrollar un andlisis de mercado con el fin de estudiar las necesidades de los
potencialmente usuarios, y con la informacién obtenida poder llevar a cabo estrategias de
marketing digital y publicidad.
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INDICADOR

FORMULA DEL

INDICADOR

MESES DE
IMPLEMENTACION

Determinar el
usuario objetivo
y fragmentacion
del mercado

Disenar
encuestas

electrénicas

Actividad 3:

Usuario objetivo

esperado /  usuario

objetivo planificado

Encuesta electrénica

realizada / Encuesta

electrdnica requerida

Septiembre - octubre 1 -3 afios
2022
Septiembre - octubre 1 - 3 afios

2022

Desarrollo de métodos promocionales que den a conocer la cartera de servicios del

consultorio médico, para la captacion de nuevos usuarios y poder ejecutar con éxito los

objetivos planteados.

FORMULA

DEL
INDICADOR

MESES DE META
IMPLEMENTACION

INDICADOR
Desarrollo y
lanzamiento de

promociones
las
del

acorde a
necesidades

usuario.

Disefar una

pagina web
informativa con
informacion

del

consultorio para

relevante

el usuario.

Paquetes de
promociones aplicados /
Paquetes de

promociones
establecidos

Pagina web disefiada /

pagina web prevista
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Actividad 4:

Realizar un estudio del campo competidor que nos permita analizar a profundidad el

mercado de salud en la ciudad y poder medir el estado de los consultorios, con el fin de

poder direccionar al consultorio médico a nuestro objetivo de posicionamiento en el

mercado.

INDICADOR FORMULA DEL MESES DE META
INDICADOR IMPLEMENTACION

Reconocer los  Numero de Septiembre, octubre y 1-—3afos

establecimientos de establecimientos noviembre 2022

competencia y identificados / numero

segmentar por nivel de establecimientos

de competencia. esperados

Precisar las Herramientas de estudio Septiembre, octubre y 1 - 3 afios

herramientas del implementadas /  noviembre 2022

estudio de Herramientas de estudio

competencia. planificadas

3.3.3. GESTION FINANCIERA

Estrategia:

Desarrollar e implementar un presupuesto anual que este destinado para la elaboracion de
asignacion del plan de Marketing.

Actividad 1:

Implementar un presupuesto anual para la ejecucion del plan de Marketing digital.
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INDICADOR FORMULA MESES DE

INDICADOR IMPLEMENTACION
Desarrollo del Presupuesto ejecutado / Septiembre del 2022 1 -5 afios
presupuesto Presupuesto previsto
Elaboracion de Presupuesto realizado / Mensual desde 1-5 afos
informe de rendicién presupuesto requerido septiembre 2022,
de cuentas del uso del posterior anual.
presupuesto.

3.3.4. GESTION OPERATIVA, ABASTECIMIENTO Y LOGISTICA
Estrategia:

Dotacion de equipo e insumos médico necesarios para renovar la imagen del consultorio

médico “Dr. Richard Vargas”.

Actividad 1:

Dotacidn de equipos e insumos necesarios para la renovacién de la imagen del consultorio

meédico.

INDICADOR FORMULA DEL MESES DE META
INDICADOR IMPLEMENTACION

Dotacion de Equipamiento adquirido Septiembre — octubre 1 -5 afios

equipamiento e / equipamiento 2022

INSUMOoS necesario planificado

3.3.5. GESTION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES

Estrategia:

Fomentar las capacitaciones y estrategias de mejoras para el area de marketing en el

consultorio médico “Dr. Richard Vargas”.
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Actividad 1:

Implementacion de un software en el consultorio médico, para el manejo de las historias

clinicas y la incorporacion del plan de marketing digital.

INDICADOR FORMULA DEL MESES DE META

INDICADOR IMPLEMENTACION

Desarrollo del Presupuesto elaborado / Septiembre — octubre 1 -5 afios
presupuesto para Presupuesto planificado 2022
software  necesario

para el consultorio

3.4. PRESUPUESTO DEL PLAN DE MARKETING
Se llevo a cabo la elaboracion de un presupuesto para la implementacion del proyecto,
plan de Marketing digital, cuyos valores se trazan para un afio. Esta planeacion de costos
le permitira al consultorio médico saber los valores destinados para poder dar ejecucion
al plan con las estrategias ya mencionadas en el transcurso de este estudio.

Tabla 4.- Presupuesto para implementacion del Plan de Marketing.

ANO FISCAL
CATEGORIA VALORES TOTALES
Marketing Digital $§ 122000 |3 4.330,00
SEM en motores de biisqueda - Mensual 5 250,00 S 3.000,00
Manejo de redes sociales - Mensual S 500,00 S 500,00
Desarrollo de Pagina Web - 1 pago S 350,00 S 350,00
Mantenimiento de Pagina Web - cada 3 meses 5 120,00 S 480,00
Equipoe Interno S 700,00 s 2.800,00
Coordinador de Marketing - cada 3 meses 5 700,00 5 2.800,00
Otros $ 212000 |3 2.480,00
Capacitaciones - Trimestral 5 120,00 S 480,00
Equipamiento (impresion, mobiliario,
programas) - 1 ocasién S 2.000,00 S 2.000,00
TOTALES $ 4.04000 |3 9.610,00

Fuente. - Elaboracion propia.
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3.5, MONITOREO DEL PLAN

“La supervision y seguimiento de un proyecto, ayudan a medir el rendimiento de este.
Utilizando este estudio se revisard las estrategias del proyecto, estado, problemas
potenciales, donde se implementaran cambios segun la necesidad encontrada. Donde esta

fase coincidira con la fase de ejecucion del proyecto” (Eby, 2022).

El monitoreo de las estrategias para el plan de Marketing digital para el consultorio
médico “Dr. Richard Vargas”, con la finalidad de aumentar la demanda de pacientes, se
desarrollara de forma continua, por medio de la constante revision de datos estadisticos,

informes proporcionados por el profesional encargado del area de marketing.

Por lo que, para dar cumplimiento al monitoreo al plan de Marketing se propone el

siguiente cronograma de actividades:
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Tabla 5.- Tabla de Monitoreo de actividades del plan de marketing digital.

MONITOREO DEL PLAN DE MARKETING

RESPONSAEBLE | ACTIVIDAD TAREAS 5 1o n 12 1 2 3 4 5 6 7 8
MES | MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES
Talento Humano | Contratacion de un profesional | Contratacion de un X X X X
en el area de Marketing profesional en el

area de Marketing
Gestion Elaboracion e implementacion | Orgamigrama X X X X
administrativa del organigrama con orientacion | estructural v

al marketing funcional

Gestion Elaboracion de normativa del | Elaboracion de X X
administrativa consultorio médico procesos

normativos del

consultorio
Gestion Implementacion de un area de | Delegacion de X X X X
administrativa gestion estadistica v calidad responsabilidad al

gerente del

consultorio
Gestion Desarrollo de las encuestas de | Creacion de  las X X X
administrativa satisfaccidn del usuario encuestas de

satisfaccion del

usuario
Gestion de | Determinar las estrategias de | Determinar X X X X
Marketing marketing estrategias de

marketing acorde a
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la necesidad del

consultorio

Gestidn de | Determinar el usuario objetivo y | Determinar el usuario

Marketing fragmentacion del mercado objetivo ¥
fragmentacién del
mercado

Gestion de | Elaboracion de estrategias | Desarrollo ¥

Marketing promocionales lanzamiento de
promociones acorde a
las necesidades del
USUArio.

Gestidn de | Realizar un anilisis  de la | Reconocer los

Marketing competencia establecimientos  de

competencia ¥

segmentar por nivel de

competencia.

Gestion Financiera

Desarrollo del presupuesio anual

para el plan de Marketing

Desarrollo del
presupuesto anual para

el plan de Marketing

Gestion Financiera

Elaboracién de informe de rendicion

de cuentas del uso del presupuesto

Elaboracién de
informe de rendicidn

de cuentas del uso del

presupuesto
Gestidn Dotacitn de equipamiento e insumos | Equipamiento
Tecnoldgica fecesario adquirido

Fuente. - Elaboracién propia
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CAPITULO IV

EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION
GERENCIAL

4.1. Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial
Estas estrategias para desarrollar el plan de Marketing digital en el consultorio médico
“Dr. Richard Vargas”, esta sujeta al analisis y aprobacion del gerente de la unidad de
salud. Donde se observé que el actor principal no ha tomado como parte primordial el
implementar estrategias actuales, innovadoras, las cuales en gran mayoria se desarrollan
por medios digitales, pese a que el consultorio médico es reconocido en la ciudad, no ha
tenido el impulso de atraer nuevo mercado y lograr un mejor posicionamiento en el sector

salud.

Otra circunstancia encontrada, tenemos que el consultorio médico es administrado por el
duefio, que vendria a desempefiar el rol de gerente, el cual no cuenta con una capacitacién

en el area de Marketing, por lo que en esta unidad de salud el marketing es inexistente.

Como no se cuenta con el conocimiento de marketing en el consultorio médico, es nula
la planificacion destinada para esta herramienta, un presupuesto asignado para esta
funcion no se cuenta, por lo que se analiza e impulsa que se asigne el recurso econémico

requerido para dar con cumplimento este proyecto.

4.2.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.2.1. Conclusiones
Posterior al desarrollo de este estudio se concluye que:
Con la implementacion de estrategias para un plan de marketing digital en el
consultorio médico “Dr. Richard Vargas”, se puede lograr promover la promocion de
la cartera de servicio que se ofrece en esta unidad de salud privada, buscando

plasmarse en una posicion alta en el mercado Zamorano.

Se busca lograr mejoras en la atencion que se brinda al usuario y causar una

experiencia positiva en ellos, esperando lograr cubrir las expectativas y necesidades,
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creando una mayor fidelizacion para con el consultorio médico, y con la
implementacién de las estrategias descritas con el plan de marketing se puede ganar

mayor terreno en la ciudad.

Actualmente el uso de medios digitales ya no tiene limite de edad, ya que este es manejado
con facilidad por la gran mayoria de usuarios, siendo el marketing la herramienta digital
que nos permitira el alcance a la poblacion objetivo, se busca aprovechar en lo mayor
posible, logrando una mayor captacion de usuarios, aumento de la rentabilidad econémica
y ser considerado una de las primeras opciones en cuanto a servicios de salud privada en

la ciudad de Zamora y cantones aledarios.

En la ciudad de Zamora se puede explotar aun recursos de difusion tradicionales como lo
es, el perifoneo y las cuiias radiales, por lo que se considera que invertir en estas

herramientas seria de beneficio para el consultorio.

Este plan de marketing esta enfocado en que, el consultorio médico implemente la gestion
pertinente de forma adecuada, en cuanto a la designacion del presupuesto y con un
profesional del area que tenga experiencia en el campo de la salud preferiblemente,
sirviendo de guia y apoyo para la gerencia de la unidad de salud, permitiendo el

cumplimiento de los objetivos trazados.

4.2.3. Recomendaciones
Tras el desarrollo de este estudio se recomienda de forma imperiosa la implementacion
de un plan de marketing digital para el consultorio médico “Dr. Richard Vargas”,

buscando la difusion de la cartera de servicios que se ofrece en esta unidad de salud.

Se requiere la contratacion de un profesional en el area de marketing para poder
desarrollar este plan con éxito, ya que con su trabajo se buscara el crecimiento del

consultorio médico y la gestion se dara de forma organizada.

Se resalta que el gerente de esta unidad de salud no cuenta con el conocimiento pertinente
en cuanto al area de marketing, por lo que es indispensable que se dé la contratacion de
los servicios de una agencia que se encargue del movimiento digital, la cual cuente con
una experiencia amplia en el area de salud, teniendo la finalidad de ser manejadas con un

mayor profesionalismo.
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Se recomienda aprovechar herramientas de marketing convencionales como lo es la radio
y la difusion de informacion por medio del perifoneo, herramientas que son muy Utiles

aun en la ciudad de Zamora.

Se requiere hacer el respectivo seguimiento de las actividades propuestas en el
cronograma anual, donde se buscara analizar su efectividad, sujeta a cambios o

modificaciones en beneficio del consultorio médico.
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ANEXOS
Anexo 1.- Encuesta de Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACION

Favor responder marcando en el cuadro con una “X”.

1. ¢Cudl Es Su Género?

Femenino [________]
Masculino D

2. ¢Qué edad tiene usted?

Entre 18 - 19 [:]
Entre30-44 (]

Entre45-60 ()
Mayor de 61 D

3. ¢Conoce usted o ha escuchado hablar del consultorio médico “Dr. Richard Vargas”?

4. ¢Conoce usted o ha escuchado hablar de los servicios que se ofrecen en este
consultorio médico?

S| ]
s

5. ¢Considera usted importante contar con mds informacién sobre los servicios que se
ofrecen en el consultorio médico?

si &
NOG )

6. ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria tener disponible la informacién?
Radio
Via publica
Television

Redes sociales y Web

00 000

E-mail
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7. ¢Recuerda haber visto, leido o escuchado publicidad acerca de los servicios que se
ofrecen en el consultorio médico?

SI B pase a la pregunta 8
NO

8. ¢éQué tan claro es su recuerdo acerca esta publicidad?
Para nada claro
No muy claro

Bastante claro

0000

Muy claro

9. ¢éCdémo se entero usted de la existencia del consultorio médico “Dr. Richard Vargas”?

Recomendacidn

Cercanfa a domicilio o lugar de trabajo
Experiencia al recibir atencion
Publicidad en redes y web

Otro

00000

10. ¢Qué red social o buscador usa con frecuencia para la busqueda de informacién
relacionada con salud?

Facebook (:]
Instagram D
Twitter ()
Google C]

Gracias por participar en esta encuesta.

56



Anexo 2: Fotografia del consultorio médico “Dr. Richard Vargas”.
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