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RESUMEN

El Hospital de los Valles, es una institucion privada, prestadora de servicios de la
salud, donde posterior a un analisis se ha determinado como un obstaculo en el
posicionamiento dentro del mercado de los servicios de la salud, la ausencia de un
plan de marketing digital, razon por la que se ha desarrollado la implementacion de

un plan, enfocado en los servicios que presta el area de emergencias.

El objetivo de este documento es disefiar un plan de gestién gerencial para la
implementacion de marketing digital, para el cumplimiento de este, se ha realizado
un analisis situacional de la organizacion, realizando un diagnéstico interno y
externo en las diferentes areas de gestion, se delimito las necesidades y por ultimo

se plantearon estrategias para el cumplimiento del objetivo del plan.

El plan de gestion para la implementacion de un plan de marketing digital enfocado
en los servicios que ofrece el area de emergencias del hospital de los Valles dirige
sus esfuerzos a optimizar la imagen corporativa, crear contenido de valor, lograr el
posicionamiento dentro del sector salud y con esto mejorar la rentabilidad de la

institucion.



ABSTRACT

For several years the offer of health services in Ecuador and worldwide, has
presented an important growth; this means that market has expanded, shows new
services, also innovative technology and greater competition, for which many
providers of health services are adapting and recognize how important it is to
establish behaviors and strategies that allow strengthening sales and the positioning

of their institution.

All health institutions seek growth and positioning within the market, and users seek
a connection and interaction with the best professionals, trying to solve their doubts,
make inquiries, book appointments; and all this is done by digital means. Therefore,
it is necessary for companies dedicated to providing health services to adapt to
current changes and needs, which is why it is essential to implement digital

marketing in companies, which will meet the desired institutional objectives.

The purpose of this Project is to develop and propose a digital marketing plan for
the emergency service of Hospital de los Valles, which serves as an instrument to
improve the quality of user care, publicize its portfolio of services, the differential
value of area, infrastructure, professional and trained staff, improve its position
within the health market, improve the institutional image and also increase the
number of patients who come in search of the service in order to increase

profitability.
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INTRODUCCION

La oferta de servicios y prestaciones de salud en el Ecuador y el mundo, desde
hace varios afios ha presentado un crecimiento importante, es decir, cada vez se
encuentra mas mercado, nuevos servicios, tecnologia novedosa y mayor
competencia, por lo que muchas empresas prestadoras de servicios salud van
adaptandose y reconocen lo importante que es establecer conductas y estrategias

gue permitan reforzar las ventas y el posicionamiento de su institucion.

Todas las instituciones de salud buscan crecimiento y posicionamiento dentro del
mercado, y los usuarios buscan una conexién e interaccion con los mejores
profesionales, desean solventar dudas, realizar consultas, reservar citas; y todo
esto lo hacen por medios digitales. Por lo tanto, es necesario que las empresas
dedicadas a prestar servicios de salud se adapten a los cambios y necesidades
actuales, por lo que es indispensable implementar marketing digital en las

empresas, con lo que se lograra cumplir con los objetivos institucionales deseados.

El propdsito de este proyecto es desarrollar y proponer un plan de marketing digital
para el servicio de emergencias del hospital de los Valles, que sirva como
instrumento para mejorar la calidad de atencién al usuario, dar a conocer su cartera
de servicios, el valor diferencial del area, su infraestructura, su personal profesional
y capacitado, mejorar el posicionamiento dentro del mercado de la salud, mejorar
la imagen institucional y también incrementar el nUmero de pacientes que acuden

en busca del servicio con el fin de incrementar la rentabilidad.



CAPITULO |

1.1  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE GESTION GERENCIAL

El mundo se encuentra en constante cambio, por lo tanto, el sector de la salud no
es la excepciodn, vemos como al pasar los afos, las personas han adoptado nuevas
formas de conseguir la informacién para tomar decisiones. Segun Fox y Duggan
(2013) més del 70% de los pacientes consulta en la web, buscando informacién de
profesionales médicos, instituciones de salud y, ademas, realizan investigacion
relacionada con problemas de salud. Vivimos una era digital donde personas de
todas las edades tienen conexion a internet desde sus teléfonos celulares y
ordenadores, donde para buscar un servicio lo hacen primero en plataformas
digitales, teniendo la facilidad de conseguir informacién al instante, hacer citas

online, consultas por telemedicina, y valoraciones domiciliarias.

Las empresas e instituciones prestadoras de servicios de la salud deben adaptarse
a los cambios y buscar herramientas que les permitan ofertar sus servicios y

posicionarse dentro del mercado de la salud.

El Marketing es un ejercicio profesional y una disciplina administrativa (Priego,
2015. p46), que tiene como objeto conocer y entender al paciente, y con esto, lograr
determinar las necesidades y valores del cliente y asi, se obtendra una utilidad del
servicio que esta brindando (Hinojosa, 2015).

Como podemos observar el marketing es una herramienta muy importante, que, de
aplicarse a nivel institucional de una forma correcta, con un adecuado analisis de
todos los factores tanto internos como externos, asegurara de forma satisfactoria
gue la empresa y el cliente atiendan sus necesidades y se cumplan los objetivos en
el plazo fijado por la entidad, ademas que se lograra vender productos y
servicios de un modo eficaz.

El plan de marketing brinda estrategias que orientan los planes de un negocio, nos
permite fijar las prioridades de las acciones a realizar y finalmente define cual es la

oferta de valor de la institucion (Chumbe, 2018).



Desarrollar un plan de marketing digital para el servicio de emergencias del Hospital
de los valles, nos permitira formular estrategias y varias tacticas que nos ayudaran
a potenciar los recursos, disminuir riesgos, realizar acciones de mejora y de
cambios, lograr el posicionamiento de la institucion y del servicio en el mercado y

ademas incrementar la rentabilidad de la empresa (Chumbe, 2018).
1.1.1Estructura administrativa, financieray operativa

El Hospital de los Valles es una institucién de salud privada, ubicada en la ciudad
de Quito, de tercer nivel de atencidn, que se encuentra prestando sus servicios
desde el afio 2006.

1.1.1.1 Estructura Administrativa

Se encuentra organizada administrativamente de la siguiente manera:

Directorio
Administrativo

Gerencia
|

General

|
Direccion Gerencia
médica Administrativa

Subdireccion
médica

Gerencia de Jefatura de

Facturacion sistemas

Jefatura de Jefatura de
contabilidad recursos humanos

llustracion 1.- Estructura administrativa organizacional del HDLV. Fuente:

Jefaturas de
Servicios

autora.



1.1.1.2  Estructura operativa

En el area operativa se encuentra el personal de todos los servicios a nivel

hospitalario, pero en emergencias se cuenta con el siguiente personal:
Médicos tratantes especialistas en Emergencias en numero total de 9.
Médicos tratantes especialistas en Pediatria en numero de 4.

Médicos posgradistas en Emergencias: 4 médicos.

Personal de enfermeria: 12 Licenciados de enfermeria.

Personal auxiliar: 9 personas.

En el servicio de Emergencias se trabaja 24 horas del diay los 7 dias de la semana,

por lo tanto, todo el personal labora tiempo completo, en turnos rotativos.

1.1.1.3 Estructura Financiera

El Hospital de los Valles cuenta con un area encargada de la gestion financiera y
contable, es una institucion con buen nivel de liquidez, solvente y con gran
crecimiento, que genera utilidades anuales. Los ingresos provienen de las
prestaciones por servicios asistenciales que brinda el hospital a los pacientes y
también ingresos derivados de servicios prestados a pacientes que son atendidos en el

hospital por cuenta de las entidades aseguradoras privadas.

1.1.2 Analisis de la ofertay demanda de servicios en la institucion.

El Hospital de los Valles, es una institucion de salud de caracter privado,
perteneciente al tercer nivel de atencion, es una entidad reconocida con larga
trayectoria en la ciudad, con profesionales especialistas en todas las areas
médicas y una amplia cartera de servicios para ofertar, ademas de una
infraestructura amplia y tecnologia de punta para la cobertura de la demanda de

la poblacion.



1.1.2.1  Ubicacién geoespacial.

El Hospital de los Valles esta localizado en la provincia de Pichincha, Canton Quito,

en el Valle de Tumbaco, Parroquia de Cumbaya.
Direccion: Av. Interoceanica km 12.5 y, Av. Florencia 1 2

Teléfono: (02) 297-7900

Horario de atencion: Abierto las 24 horas los 7 dias de la semana.
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llustracion 2.- Ubicacion del hospital de los Valles. Fuente: Google Maps
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llustracion 3.- Fotografia del Hospital de los valles. Fuente: Google Maps

1.1.2.2 Oferta de servicios.

El area de emergencias se encuentra distribuida en diferentes espacios, de la

siguiente manera:

- Area de triaje

- Emergencias adultos:

o Cubiculos atencién general: 6

o Cubiculos de atencion area respiratoria: 6

o Areas de aislamiento: 2

o Cuarto critico: 2

- Emergencias ginecoldgicas: 1 cubiculo de atencion

- Emergencias pediétricas: 6 cubiculos de atencion

El servicio de Emergencias cuenta con la siguiente cartera de servicios que labora

las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana:

e Atencion de Emergencias adultos, pediatrico y ginecoldgico.

e Atencién médica domiciliaria.



e Procedimientos de emergencias: curaciones, inyectologia, retiro de puntos,
monitoreo fetal, electrocardiograma, etc.

e Laboratorio clinico y Banco de sangre.

e Centro de radiodiagnéstico: Rayos x, tomografia, Resonancia magnética,
ecografia.

e Centro gastrico: Gastrovalles.

e Centro quirdrgico: Cirugia General, traumatologia, neurocirugia, cirugia
cardiaca, cirugia toracica, cirugia de columna, cirugia vascular, cirugia
plastica, ginecologia, maxilo-facial, cirugia de columna y cirugia pediatrica.

e Centro de hemodinamia, angiografia y ecocardiografia: Cardiovalles.

e Cuidados intensivos de adultos, pediatrico y neonatal.

e Neonatologia.

e Terapia fisica y respiratoria.

e Morgue.

e Farmacia.

e Atencion especialidades meédicas a través de cuadro de llamadas:
anestesiologia, especialidades quirlrgicas, cardiologia, cardiologia
pediatrica, dermatologia, oftalmologia, ginecologia, gastroenterologia,
infectologia, medicina interna, neonatologia, neurologia, neurologia
pediatrica, nefrologia, odontologia, traumatologia, otorrinolaringologia,
pediatria, emergenciologia, psiquiatria, psicologia, terapia intensiva,

urologia, urologia pediatrica.

1.1.2.3 Demanda de servicios.

Segun las estadisticas del servicio de emergencias del Hospital de los Valles, se
evidencian que en el afio 2020 se atendieron en emergencias 9133 pacientes y en
el afio 2021 se observa un crecimiento en atenciones que llegan a 11879 pacientes.



Tabla 1.- Total de atenciones afio 2020 servicio de Emergencias del Hospital de los

Valles.
Total de atenciones 7858
Total de procedimientos 1275
TOTAL 9133

Fuente obtenida: Estadistica departamento de Emergencias.

Tabla 2.- Total de atenciones afio 2021 servicio de Emergencias del Hospital de los

Valles.
Total de atenciones 9529
Total de procedimientos 2350
TOTAL 11879

Fuente obtenida: Estadistica departamento de Emergencias.

También podemos determinar gracias a los datos estadisticos del servicio de
Emergencias, que las atenciones brindadas en el area son en mayor porcentaje

con un 71.4% para pacientes adultos, con relacion a pediatria y ginecologia.

Tabla 3.- Total de atenciones afio 2021 por &area del servicio de Emergencias del

Hospital de los Valles.

ADULTOS 6810
PEDIATRICO 2548
GINECO-OBSTETRICO 171

TOTAL 9529

Fuente obtenida: Estadistica departamento de Emergencias.



1.1.2.4 Demanda de atencion de la poblacién insatisfecha.

El Hospital de los Valles se encuentra ubicado en la parroquia de Cumbaya
perteneciente al Valle de Tumbaco, esta formado por ocho parroquias rurales:
Cumbaya, Tumbaco, Puembo, Pifo, Tababela, Yaruqui, Checa y El Quinche, con
una poblacion estimada de 174.000 habitantes (Municipio de Quito, 2022), de los
cuales se puede estimar que la poblacion que cuenta con aseguramiento al Instituto
Ecuatoriano de seguridad Social corresponde aproximadamente a 74.436 personas
(IESS, 2021), esto seria un 43.78% de la poblacién, este porcentaje de habitantes,
son los que por contar con dicho aseguramiento, se considera no acudiran a la

unidad médica para atencion.

Por lo que el nicho de mercado a captar con el plan de marketing Digital sera del

56.2% de la poblacion estimada.

1.2 IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO, PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE MEJORA.

La atencion médica de emergencias es una necesidad que debe atenderse de
forma inmediata y prioritaria, un servicio que atiende este tipo de patologias debe
cumplir con una serie de necesidades y requerimientos, y lo mas importante debe
brindar atencién de calidad cumpliendo los mejores estandares. El servicio de
emergencias del Hospital de los Valles es un area completa, con una cartera
amplia de servicios, personal con experiencia y equipos con tecnologia de punta,
gue tiene importantes diferenciadores que deben ser dados a conocer a la
poblacion y esto debe realizarse por medio de Marketing Digital para lograr un

mejor posicionamiento en el mercado de la salud.

1.2.1 Planteamiento del problema.

El principal problema que se evidencié es que el servicio de Emergencias no ha
logrado posicionarse en el mercado de salud, respecto a los servicios de

emergencias, debido a que no cuenta con un plan de difusiébn que le permita



posicionarse como una de las mejores y mas seguras opciones para resolver las
necesidades de salud que se generan de forma emergente. Por lo cual se elaborara
un plan de Marketing enfocado a medios digitales, ya que, al no contar con este
plan, se impide el crecimiento y posicionamiento del &rea, los pacientes aun
contintan llamando via telefénica o acercandose al hospital para saber si se cuenta
con algun tipo de prestacion, no se promociona la cartera de servicios, se debilita
la comunicacion multidireccional y personalizada entre el usuario y la institucion y

se pierde la oportunidad de mayor crecimiento y mayores ingresos para el hospital.

llustracion 4. — Arbol de problemas del servicio de Emergencias del Hospital de los

Valles.
Efectos
Déhil
Déhil Falta de comunicacion
posicionamiento Falta de promocién de multidireccional
del area en el crecimiento de la cartera de con el paciente
mercado cartera de clientes servicios ¥ sU entorno
" F Y 'y T
I
Problema central No existe un adecuado posicionamiento del servicio de emergencias
o T [y T
Escasa inversion Usuarios fijos y Usencia de Ausencia de
para publicidad y demanda area estudios de
marketing espontanea que especifica de mercado
brindan ingresos marketing
Causas monetarios

Realizado por: Autora

1.2.2 Justificacién del planteamiento del problema.

El Hospital de los Valles es una entidad reconocida en el medio, que tiene 18 afios
de experiencia, ganando renombre por su amplia cartera de servicios, tecnologia

de punta, una infraestructura moderna y amplia y sus profesionales altamente

10



capacitados. Esta entidad atrae sus pacientes por el su larga experiencia y
reconocimiento de la institucion, por sus profesionales que derivan a sus pacientes
para manejo dentro del hospital y por recomendacion de los usuarios que han
asistido y conocen de la unidad; pero, es muy llamativo que a pesar de que la
Emergencia es la puerta de entrada de la mayor parte de los pacientes del hospital,
es decir, se realiza el mayor numero de ingresos para hospitalizacion por cualquier
causa, se realizan procedimientos de urgencias y emergencias, ademas de
atenciones de tipo ambulatorio, generando asi, gran parte de los ingresos de
caracter monetario para la entidad de salud; pudiendo observar que dentro del
marketing que realiza la institucion, principalmente en su pagina web y redes
sociales, no existe promocion, ni se encuentra al servicio de Emergencias, dentro
de su cartera de servicios en medios digitales, lo que nos indica que la emergencia

no tiene planificacion de Marketing.

En la actualidad la implementacién de estrategias de Marketing digital permitira al
servicio de Emergencias del Hospital de los Valles, mejorar procesos de interaccion
y conexion con los pacientes y el publico en general, lograr un posicionamiento

dentro del mercado y ademas incrementar la rentabilidad. (principio activa, 2019)

Por lo cual se elaborara un plan de Marketing enfocado a medios digitales. Este
plan se realizara por medio de un analisis de los factores internos y externos de la
institucion, ademas de analisis del entorno competitivo, con lo que se identificaran
las mejores estrategias de Marketing digital para obtener los resultados esperados.
(Pais, 2022)

1.2.3 Objetivo general y especificos del plan para la prestacion de
servicios.

1.2.3.1 Objetivo general.

Elaborar un plan de Marketing digital para el servicio de Emergencias del

Hospital de los Valles.

11



1.2.3.2 Objetivos Especificos.

- Desarrollar estrategias de marketing digital para posicionar el servicio
de Emergencias del Hospital.

- Promocionar la cartera de servicios que ofrece el servicio de
Emergencias.

- Incrementar la demanda de usuarios de servicios de salud que
buscan atencion por Emergencias y con esto aumentar la

rentabilidad.

1.3 PROPUESTA Y JUSTIFICACION DE ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

El principal problema que se encontré es el débil posicionamiento del servicio de
Emergencias del Hospital de los Valles, ya que, esta area es la puerta de ingreso
de gran parte del flujo econémico de la institucion, con una amplia cartera de
servicios e infraestructura adecuada, cuenta con servicios de personal altamente
calificado; y a pesar de esto, es un area que aun falta por promocionar y se puede
posicionar en el mercado con mejores estrategias, se considera que existen
algunas alternativas de solucion para poder lograrlo, y asi conseguir los objetivos

deseados.

Segun el analisis realizado es muy importante la elaboracién de un plan de
Marketing enfocado a medios digitales como principal alternativa de solucién se
sugiere la elaboracion de estrategias de Marketing, las mismas que deberan
realizarse posterior a un adecuado analisis del servicio y en busca de cumplir con

los objetivos propuestos.
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llustracion 5.- Matriz de evaluacion de alternativas de soluciéon

Problema Causa Efecto Desafios Alternativas Unidad de

de solucidn gestion
responsable

Débil Ausencia de | Desconocimie | Obtener los | Elaborar un | Area de

posicionami | planificacion nto de la| recursos plan de | Marketing

ento del | estratégica en | poblacion econdmicos | Marketing

servicio de | Marketing para | objetivo sobre |y

Emergenci | el servicio de | la cartera de | profesionales

as en el | Emergencias servicios de la

mercado Emergencia

llustracion 6.- Matriz para la evaluacion y seleccion de alternativas de solucion

Problema Alternativas Criterios de seleccidn
Central de solucion Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad |Puntaje
técnica econdmica |politica total
Elaborar el plan | 3 3 3 9
de Marketing
Débil digital
posicionamiento | Gestiobn  para | 2 3 2 7
en el mercado |asignacién de
del servicio de |area encargada
Emergencias de manejo de
Marketing
Gestion de |3 2 2 7
recursos
econdémicos
para financiar
Marketing

Elaborado por: Autora

Fuente de informacion: Informacion de la Unidad Hospitalaria
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CAPITULO Il

2.1 JUSTIFICACION Y APLICACION DE METODOLOGIA
CUALITATIVA PARA LA REALIZACION DEL PLAN DE
PRESTACION DE SERVICIOS.

2.1.1 Alcancey metodologia de la investigacion.

El presente proyecto de titulacion se llevo a cabo en Hospital de los Valles
en el area de Emergencias, en el cual se evalud la necesidad de elaboracion
de un plan de marketing digital con el fin de promocionar el &rea y su cartera
de servicios. Para el presente estudio se realiza una investigacion de tipo
cualitativa, a través del método descriptivo observacional. Este plan permitira
gue se realicen estrategias para alcanzar los objetivos propuestos, mediante
la entrevista directa de los actores involucrados en el proceso, a fin de
profundizar en la problemética y encontrar soluciones coherentes a la

dificultad presentada.

2.1.2 Técnicade recopilacion de lainformacion.

El proceso de recopilacion de la informacion se llevdé a cabo realizando
entrevistas diversos grupos de enfoque en el hospital, con el fin de realizar
el analisis interno y externo de la unidad y en segunda estancia, por medio
de encuestas a la poblacién, que corresponderia al nicho de mercado a
captar por la unidad, con el fin de levantar informacién sobre la percepcion,
el conocimiento que tienen con respecto a servicios, ademas de la promocion

del area que han recibido del area de emergencias del Hospital de los Valles.

2.1.3 Poblacién y muestra de la investigacion.

Para el calculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, por lo

tanto, la férmula seria:
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Donde:

— ZZxN x pxq
 ((E2xN)+(22xpxq))

* n = Tamafo de la muestra

* Z= nivel de confianza: 95%

* p = Proporcion esperada

* q = Proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso)
* E = Nivel de error dispuesto a cometer 10%

* N = Tamafo de la poblacién

Z 1.96

p 0.5

q 0.5

e 0.1

N 99564
n=95.9

Posterior a la aplicacion de la formula probabilistica, se determiné que se deben

realizar 95.9 encuestas para realizar la investigacion.

2.1.4 Hallazgos y Resultados.

Con una muestra de 100 encuestas se obtienen las siguientes conclusiones:

El publico encuestado en su gran mayoria reconoce el Hospital de los Valles y sus

servicios, sin embargo, el mayor porcentaje de la poblacion tiene conocimiento del
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area de Emergencias gracias a recomendaciones, experiencia al haber recibido
atencion y otras formas de conocerlo, pero no directamente por publicidad. Segun
las encuestas, el 86% no recuerda haber recibido publicidad, ni informacion del

servicio de Emergencias del hospital de los Valles.

Pese a esto, el 95% considera importante recibir informacién sobre la cartera de
servicios, horarios de atencion y convenios con seguros privados que se
encuentran disponibles en el area de emergencias, y el 85.9% considera que el

mejor medio para informarse son las redes sociales.

Otro punto importante para considerar es que solo el 63% de la poblacion
encuestada conoce que el hospital cuenta con un area de emergencias, esto quiere
decir que de cada 100 personas 37 desconoce que se cuenta con un servicio
disponible las 24 horas, los 7 dias de la semana y con una amplia cartera de

servicios.

Esta informacion esta detallada en los resultados de las encuestas se alinea a la
necesidad encontrada para la realizacion de este proyecto, que es la de posicionar

los servicios de la emergencia utilizando estrategias de Marketing digital.

2.2 DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y
CAPACIDADES FUNCIONALES EN LA UNIDAD DE
SALUD.

Con el fin de efectuar un adecuado levantamiento de las capacidades y limitaciones
funcionales de cada gestién de la organizacién, se ha considerado pertinente el uso

de la herramienta FODA relacionada con el problema central de la investigacion.

2.2.1 Gestion Gerencial de la Direccion.
o Fortalezas

F1: Existe apoyo gerencial y de la directiva del hospital para el desarrollo de la

gestién del plan de marketing.

F2: Al ser una entidad privada tiene autonomia de gestion.
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F3: Ubicacion geografica estratégica del hospital, ya que no existen hospitales con
capacidad resolutiva de tercer nivel que puedan solventar las necesidades de

atencién en la ubicacion geografica, en la que esta localizado el hospital.

F4: Existe apoyo gerencial y de la directiva del hospital para reforzar el area de

marketing.
o Oportunidades

O1: Permitira mejorar comunicacion del Directorio y accionistas del hospital, con

las areas administrativas y operativa del hospital.
0O2: Trabajo en conjunto de la direccion con toda &rea administrativa y operativa.

03: El hospital de los Valles cuenta con Politicas, objetivos, y normas

institucionales establecidas y fundamentadas.
o Debilidades

D1: Existe una barrera en la comunicacién entre las diferentes areas hospitalarias.

2.2.2 Gestion Estratégica de Marketing.
o Fortalezas
F5: Existe proactividad para el desarrollo de la gestion.
o Oportunidades:
O4: Mejorar canales de comunicacion internos y externos.

O5: Permitira reforzar el equipo de marketing que al momento se encuentra con

poco personal.
O6: Permitira mejorar la imagen institucional.

O7: Utilizacidn de usos de datos para evaluar las estrategias de marketing y mejorar

los resultados.
o Debilidades

D2: Insuficiente nimero de personal en el area de Marketing.
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D3: Ausencia de proveedores externos especializados en Publicidad y Marketing.
D3: Nula promocion de la cartera de servicios del area de Emergencias.
o Amenazas

Al: La competencia se encuentra posicionada en redes y en la web, con campafias

always on.

2.2.3 Gestion Administrativa y de Recursos Humanos.
o Fortalezas
F6: Equipo humano diverso y con gran motivacion a la mejora.
F7: Capacitacion constante al personal en calidad y atencién al usuario.
F8: Existencia de procesos administrativos claros y definidos.
F9: Personal capacitado y experimentado.
o Oportunidades
08: Generar nuevas experiencias y conocimiento al reforzar el &rea de marketing.
o Debilidades
D4: Evaluaciones de satisfaccion a los clientes no se realizan de forma periodica.
D5: No existen datos de demanda insatisfecha.

D6: No existen datos estadisticos para control de calidad.

2.2.4 Gestion Financiera.
o Fortalezas
F10: Recurso econdémico para solventar las necesidades de gestion del hospital.
F11: Fortaleza financiera, la administracion cuenta con ingresos constantes.

o Oportunidades
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09: Clientes con ingresos econémicos medio alto y alto.

010: Ingresos provenientes de convenios con los mejores seguros privados del

pais.

o Debilidades

D7: Limitada planificacién en asignacion de recursos para Publicidad y Marketing.
o Amenazas

A2: Crisis Econdmica generada por pandemia COVID-19.

A3: Inestabilidad politica.

2.2.5 Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica.
o Fortalezas

F12: El hospital tiene abastecimiento constante por lo tanto todo el tiempo se tienen

a disposicion suministros y equipos suficientes.

F13: El hospital de los valles cuenta con una Infraestructura grande y moderna.

2.2.6 Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones.

o Fortalezas
F14: El hospital cuenta con equipos de ultima tecnologia e innovacion continua.

F15: El hospital cuenta con un software de historias clinicas electrénico y propio de

la institucion.
o Amenazas

A4: Presencia de equipos con tecnologia de punta a nivel del sector publico y en el

Instituto de seguridad social.
2.2.7 Gestion de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacion.

o Fortalezas
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F16: El hospital ha prestado sus servicios desde hace 15 afios por lo que ha ganado

su Imagen y experiencia institucional.
F17: Nivel alto de tecnologias aplicadas en la atencion del paciente.

F18: Existe un corto tiempo medio de espera en la atencién del paciente en el

servicio de emergencias.

F19: El hospital cuenta con personal profesional con alta especializacion médica.
o Oportunidades

O11: Fidelizacion de los clientes por una buena calidad en los servicios.
Amenazas

A5: La competencia en constante crecimiento con un portafolio de servicios

completo y a costos menores.

En base al analisis FODA realizado anteriormente de cada gestién tenemos la

siguiente Matriz:

llustracion 7.- Matriz FODA sobre Marketing digital para el Servicio de
Emergencias del Hospital de los Valles.

DEBILIDADES AMENAZAS

D1: Barrera en la comunicacion. Al: La competencia se encuentra
posicionada en redes y en la web, con

D2: Insuficiente nimero de personal en el ~
campafias always on.

area de Marketing.
A2: Crisis Econémica generada por

D3: Ausencia de proveedores externos pandemia COVID-19.

especializados en Publicidad y Marketing.

., A3: Inestabilidad politica.
D4: Nula promocion de la cartera de P

servicios del area de Emergencias. A4: Presencia de equipos con tecnologia de
punta a nivel del sector publico y en el

D5: Evaluaciones de satisfaccion a los . . .
Instituto de seguridad social.

clientes no se realizan de forma periddica,
A5: La competencia en constante
crecimiento con un portafolio de servicios
completo y a costos menores.

D6: No existen datos de demanda
insatisfecha.

D7: No existen datos estadisticos para
control de calidad.

D8: Limitada planificacion en asignacion de
recursos para Publicidad y Marketing.
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FORTALEZAS

F1: Apoyo gerencial a la gestion del plan de
marketing.

F2: Autonomia de gestion.

F3: Ubicacion geogréfica estratégica del
hospital.

F4: Apoyo gerencial para reforzar el area de
marketing.

F5: Proactividad en la gestion.

F6: Equipo humano diverso y con gran
motivacion a la mejora.

F7: Capacitacion constante al personal en
calidad y atencion al usuario.

F8: Existencia de procesos administrativos
claros y definidos.

F9: Personal capacitado y experimentado.

F10: Recurso economico para solventar las
necesidades de gestion del hospital.

F11: Fortaleza financiera, la administracion
cuenta con ingresos constantes.

F12: Suministros y equipos suficientes.

F13: Infraestructura y abastecimiento

adecuados.
F14: Equipos de ultima tecnologia.

F15: Software de historias clinicas electrénico
y propio de la institucion.

F16: Imagen y experiencia institucional.

F17: Nivel alto de tecnologias aplicadas en la
atencion del paciente.

F18: Corto tiempo medio de espera en la
atencion del paciente en el servicio de
emergencias.

F19: Alta especializacion médica.

OPORTUNIDADES

O1: Mejorar comunicacidn con el Directorio y
accionistas del hospital.

0O2: Trabajo en conjunto de la direccion con
toda area administrativa y operativa.

03: Politicas, objetivos, y normas
institucionales establecidas y fundamentadas.

0O4: Mejorar canales de comunicaciéon

internos y externos.
O5: Reforzar el equipo de marketing.
06: Mejoramiento de la imagen institucional.

O7: Utilizacion de usos de datos para evaluar
las estrategias de marketing y mejorar los
resultados.

08: Generar nuevas experiencias Yy
conocimiento al reforzar el area de marketing.

09: Clientes con ingresos econémicos medio
alto y alto.

010: Ingresos provenientes de convenios con
los mejores seguros privados del pais.

011: Fidelizacion de los clientes por una
buena calidad en los servicios.

Fuente de informacion: Informacion de la Unidad Hospitalaria.
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En base al diagnéstico FODA, realizado a las distintas areas de gestion del
hospital se definieron algunas estrategias para el cumplimiento de los objetivos

propuestos:

a) Promover el fortalecimiento, capacitacion y gestion de mejoras del area de
marketing del Hospital de los Valles.

b) Elaborar e implementar un plan de Marketing digital para el Hospital de los
Valles con enfoque en la promocion del servicio de Emergencias.

c) Elaborar y asignar un presupuesto anual destinado para el desarrollo y la
implementacion de un plan de Marketing.

d) Asignar un comité para la gestion de datos estadisticos y evaluacion de
calidad, con el fin de obtener informacion relevante para ser usada en las

campafas de marketing.

22



CAPITULO Il

3.1 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO.

3.1.1 Analisis del Entorno Social.

El analisis del entorno se realizard por medio del analisis PEST, con lo que se
busca identificar los factores que puedan tener una afectacion sea esta positiva

0 negativa en el cumplimiento de los objetivos.
Politicos:

La Republica del Ecuador es una nacién de derecho, actualmente gobernada
por el presidente Guillermo Lasso, cumpliendo en su primer afio de gobierno,
con una situacion politica inestable con poca credibilidad y disminucion del
apoyo inicial brindado por los ecuatorianos, con problemas econdmicos y
sociales de gran importancia, que impiden que el gobierno pueda lograr un

adecuado liderazgo (Borja, 2022).

El Hospital de los Valles no esta directamente relacionado con el gobierno al ser
una entidad de caracter privada, pero si se rige a las normas, leyes y
regulaciones del Sistema Nacional de Salud, quien es el encargado de
coordinar, monitorear y evaluar en conjunto, los servicios prestados por las

entidades publicas y privadas de salud (MSP, 2021).

La institucién de salud tiene como su principal actividad prestar servicios de
salud a la poblacién ecuatoriana, por lo que, como rige en la constitucion la salud
es un derecho y en caso de ser necesario y requerirlo, se reciben pacientes para

atencion prioritaria como gestion directa con el Ministerio de Salud publica.
Econdmico:

Segun las fuentes del Banco Central estim6 que la economia del pais crecera
2,8 % en el 2022, observando que, a nivel de industrias, las principales
actividades con un mayor crecimiento en 2021 fueron la refinacion del petréleo,
con crecimiento de un 23,9 % dado por un incremento en la produccién nacional
de crudo, el alojamiento y servicios de comida con un 17,4 % gracias al

incremento del turismo y a la reactivacion del consumo interno (CGTN, 2022).
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Otros sectores que mostraron un crecimiento son acuicultura y pesca de
camaron (16,2 %), transporte (13,1 %) y comercio (11 %) (CGTN, 2022).

A nivel del sector salud posterior a la pandemia de COVID-19, el Ecuador cursa
con una crisis economica en el sistema de salud publica, donde se observa
desempleo, despidos masivos, falta de insumos y medicamentos en hospitales,
deudas millonarias del gobierno con instituciones publicas y privadas, falta de
abastecimiento, personal impago, y pacientes inconformes que no logran recibir

atencion.

El Hospital es una institucion privada, sus ingresos no provienen directamente
del estado, hasta hace varios afios se tenia convenios para atencion de
pacientes del Instituto Ecuatoriano de seguridad Social, pero la institucion
decidié no continuar el convenio por situaciones econémicas y por el momento

se tiene convenio con entidades aseguradoras privadas.
Tecnoldgico:

Desde el afio 2019, secundario al confinamiento por la pandemia, se evidencié
en Ecuador y el mundo un incremento en la conectividad digital. El uso de
medios digitales cada vez es mas comun, en los ultimos afios se ha impulsado
la digitalizacion en términos de uso y transacciones online, se ha superado el
temor de la poblacién al uso de nuevos canales digitales tanto de ventas,

transacciones, servicios y comunicacion (Del Alcazar, 2021).

En Ecuador, existen 18 millones de personas, de los cuales se observa que
cuentan con acceso al servicio de internet 14,25 millones de personas, unas10
millones usan mensajeria instantanea, 15,8 millones tienen redes sociales, y del
total de la poblacién se observa que 2,20 millones de personas son analfabetas
digitales (Ekos, 2021).

Dentro del area tecnoldgica el hospital, tiene una gran gama de actualizaciones
tecnoldgicas, cuenta con equipos modernos y siempre busca innovar, para
brindar la mejor atencion a sus pacientes. Aun, se encuentran pendientes
realizar reformas y actualizaciones en base a posicionamiento, Marketing y

medios digitales.
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3.1.2 Andlisis de la Industria de Servicios de Salud.

El andlisis de referido por Michael Porter es una herramienta estratégica que se
enfoca en las fuerzas que estructuran e influyen en el entorno competitivo de
una empresa, esta, permite realizar un andlisis de la industria y que ademas
identifica algunas alternativas que lleven a realizar mejoras en la practica y

ademas generar estrategias competitivas (Simla, 2022).

3.1.2.1 Fuerza N°1 Poder de Negociacién de los usuarios.

Los principales clientes que cuentan con un poder para negociacion de precios
son las aseguradoras, ya que se llegan a acuerdos de coberturas de los
servicios médicos prestados a sus clientes para poder asi realizar la

contrataciéon del servicio.

Con los pacientes particulares el poder de negociacion es bajo, pues ellos
acuden de forma voluntaria, solicitan los servicios, en base a la calidad, tiempo

y necesidad.

3.1.2.2 Poder de negociacion de los proveedores.

El Hospital cuenta con una gran cantidad de proveedores para diferentes
servicios que brinda la institucién, siempre en busca de la mejor calidad. Por lo
tanto, al tener una red de proveedores amplia, el costo de cambiar de
prestadores es bajo, ya que existen otros actores que se encuentran

disponibles.

3.1.2.3 Rivalidad entre competidores.

Al ser un Hospital de tercer nivel, de caracter privado, la competencia es baja,
ademas, que en su ubicacion geografica no existe ninguna institucion de estas
caracteristicas. En el area donde se encuentra ubicada esta casa de salud,
existen clinicas y centros médicos de menor tamafio, con menor cantidad de

servicios y menor capacidad resolutiva.
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A nivel del perimetro urbano de Quito si existen hospitales con caracteristicas y
servicios similares que son competencia con el Hospital de los Valles, pero la
distancia, los servicios, los profesionales y la experiencia de larga data de la
institucion, son valores agregados de la institucién, haciendo que la rivalidad de

la competencia sea baja.

3.1.2.4 Amenaza de Sustitutos.

Los servicios no tienen sustitutos directos, aunque ha habido un incremento en
servicios de salud como consulta externa, servicios de atenciéon domiciliaria y
laboratorios clinicos, pero se considera que esto no supone una amenaza para

la institucion.

3.1.2.5 Amenaza de los nuevos competidores.

Durante los ultimos afios se han creado nuevas empresas prestadoras de
servicios de la salud, sobre todo pequefias empresas con servicios basicos y
puntuales, generando una baja competencia en algunos de los servicios que

presta el Hospital.

El mercado de los servicios de la salud estd dominado por pocas instituciones
de caracter privado que son muy sélidas, tienen mucha confiabilidad y cuentan

con muchos afos de experiencia.

3.1.3 Anélisis FODA.

El analisis FODA es una herramienta que su uso permite realizar un analisis de
los factores internos y externos de una institucion con el fin de establecer
estrategias que puedan ayudar a una institucion o un proyecto al cumplimiento

de sus metas (Pursell, 2022).

3.1.3.1 Fortalezas.

El Hospital de los Valles es una institucion prestadora de servicios de

salud perteneciente al tercer nivel de atencion, de caracter privado, con
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una ubicacién geografica estratégica, cuenta con una infraestructura
moderna, tecnologia de punta, una cartera de servicios muy amplia con
los mejores profesionales de todas las especialidades del sector salud.

Esta Institucion al ser de caracter privado cuenta con autonomia
financiera, una estructura organizativa funcional que permite la
autonomia de gestion, lo que permite que se puedan planificar y
implementar procesos para fomentar el cumplimiento de los objetivos y

metas.
3.1.3.2 Oportunidades.

Las oportunidades encontradas se basan en mejorar la comunicacién
interna entre areas de gestion, ademas del fortalecimiento del area de
marketing que permitan al hospital y al servicio de Emergencias lograr el
mejoramiento de la imagen institucional, el posicionamiento y la

fidelizacion de los clientes con el Hospital.

3.1.3.3 Debilidades.

Se encontraron debilidades importantes principalmente con el area de
marketing, dada por falta de personal, ausencia de un lider de area que
coordine la gestion, ausencia de un plan de marketing y estrategias para

conseguir mayor crecimiento y fortalecimiento institucional.

3.1.3.4 Amenazas.

Las amenazas que se evidenciaron tienen relacibn con la crisis
econdémica y la inestabilidad politica del pais, las cuales afectan a todos
los sectores. También se consideraron como amenazas la competencia

en crecimiento del sector y su posicionamiento dentro del sector salud.

3.1.4 Cadenade valor de la institucion.

Esta es una herramienta gerencial, cuyo prop0sito es generar ventajas

competitivas, a partir del analisis de las caracteristicas de las actividades con

una importancia estratégica (Nadja y Merten, 2022).
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3.1.4.1 Actividades Primarias.

Logistica de entrada.

- Recepcion.

El paciente ingresa por el servicio de Emergencia, es recibido por una
enfermera de triage en donde es categorizado segun prioridad y llevado
al area correspondiente dentro de la emergencia posteriormente es
atendido por Médicos especialistas en Emergencias, quienes realizan la
historia clinica y analizan el problema.

- Ingreso del Paciente.

Se realiza tratamiento para su patologia de acuerdo a su necesidad,
calmando la dolencia por la que acude, se realizan examenes si es
necesario y posteriormente se decide si puede continuar con tratamiento
ambulatorio o amerita ingreso hospitalario y se le da ingreso a la unidad

correspondiente de acuerdo a las indicaciones del Médico tratante.

Operaciones.
- Tratamiento y manejo del Paciente.

Luego de obtener los resultados diagnosticos, se determina si el
problema amerita tratamiento quirdrgico, el paciente es ingresado a
cirugia, con previa preparacion médica y en caso de no ser quirdrgico,

ingresa a hospitalizacion clinica donde recibe tratamiento médico.

- Provision de medicamentos e insumos.

El hospital cuenta con el servicio de Farmacia interna que labora las 24
horas del diay los 7 dias de la semana, la cual provee de medicamentos,
insumos y materiales Médico- Quirlrgicos a todas las areas del hospital.
- Preparacion de los alimentos.

Se cuenta con servicio de dietas y alimentacion ademas de contar con

los servicios de Licenciada Nutricionista para cumplir dietas especiales.

Logistica de Salida.

- Entrega del cubiculo.
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El paciente al ser dado de alta del hospital o al ser llevado a las areas de
hospitalizacion, se retira de los cubiculos de emergencias.
Posteriormente, el personal de limpieza retira desechos y realiza la
desinfecciébn a toda el area y lo alistan para poder ser utilizado
nuevamente.

- Cancelacion de los valores de la cuenta.

El paciente o familiares se acercan al area de caja donde deben cancelar
la cuenta correspondiente, tanto la cuenta hospitalaria como los

honorarios de los médicos especialistas.

Mercadeo.

- Necesidades del Cliente.

Se considera las necesidades tanto de los pacientes que acuden a la
emergencia con su dolencia, al momento de valoracion se analiza y
posterior a esto se da la atencion a su necesidad especifica.

- Fuerza de Ventas.

El Hospital realiza poca publicidad en medios acerca de los servicios que
desea impulsar.

- Promociones.

Se ofrecen promociones a nivel de ciertos servicios como ginecologia,
laboratorio, gastroenterologia, imagen. No existen promociones del

servicio de emergencia.

Servicios.

- Seguimiento

Se realiza posterior al alta del paciente por medio de llamadas telefonicas
con el propésito de conocer su estado fisico luego de ser atendido en el

hospital y su opinidn con respecto a la calidad de la atencion recibida.

3.1.4.2 Actividades De Apoyo.

Administracion y Finanzas.

- Administracion general.
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El hospital cuenta con un organigrama estructural y funcional, de donde
es comandado cada una de las areas y de los servicios e la institucion.
Se cuenta con un coordinador del 4rea de emergencias quien se encarga
de la planificacion, organizacién y de las gestiones administrativas del
servicio.

- Planificacion.

Una vez por semana se realizan reuniones se analizan los problemas
administrativos y logisticos, se realizan propuestas de mejora y se
planifica las actividades a realizar.

- Finanzas.

Es un area estructurada, se encarga de la gestion financiera, distribuye
en cada servicio personal para la realizacion de cobros, se cuenta con un
inventario, cartera de servicios con costos ya establecidos.

- Gestion Legal.

El Departamento legal, es el area encargada de brindar asesoria en todo
lo que corresponde a materia de leyes a las dependencias del Hospital.
- Sistemas Informéticos.

El hospital cuenta con un area especifica de informatica y sistemas,
contando con personal las 24 horas del dia para apoyo en caso de
necesitar la colaboracion sea por alteraciones de equipos, del software o
redes.

Factor Humano.

El hospital cuenta con un area de recursos humanos, esta, se encarga
del reclutamiento, capacitaciones, asignacion de funciones de todo el

personal que labora en la institucion.

Desarrollo Tecnoldqgico.

El Hospital cuenta con Tecnologia de punta, siempre busca innovar sus

servicios, adquiere equipos de Ultima tecnologia y gamma alta.

Abastecimiento

- Adquisicion y compras
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Tanto los medicamentos como los insumos, equipos, materiales son
manejados por la Unidad de Compras.

- Mantenimiento.

Se Realiza mantenimiento preventivo y correctivo, se cuenta con un
cronograma para el mantenimiento preventivo, se lleva una base de

datos de acuerdo con lo cual se realiza este proceso.

Al tomar en cuenta todo lo anterior, la Cadena de valor actual del Hospital
de los Valles es la siguiente:

llustracién 8.- Cadena de Valor del Servicio de Emergencias del Hospital de los
Valles.

Actividades de Apoyo

Administracion y finanzas
Recursos Humanos

Margen
Logistica . - -
de Operacio Logistica Mercade Servicio
nes de salida o s
entrada

Actividades primarias

Fuente: (Zaidi, 2004)
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3.1.5 Planificacion Estratégica

3.1.5.1 Mision

"Brindar a la Comunidad servicios de Salud con un modelo de atencién
integral, eficiente, efectivo comprometido y amable. Unimos la vocacion de
servicio a los pacientes y sus familias, con la calidad de nuestro equipo

humano y tecnologia avanzada™ (Pinilla, 2021).

3.1.5.2 Vision

“‘Ser el referente de excelencia de la calidad de atencion de salud,
investigacion y docencia, generando bienestar social y econémico a los

diferentes grupos de interés” (Pinilla, 2021).

3.1.5.3 Valores

Honestidad
Dedicacion
Lealtad

Vocacion de servicios (Pinilla, 2021).

3.1.5.4 Politica Institucional.

El Hospital de los Valles brinda servicios de salud enfocados al paciente,
sustentados en la direccion estratégica, los sistemas de gestion y la mejora
continia cumpliendo las leyes, normas y procedimientos vigentes (Pinilla,
2021).

Mediante nuestro compromiso alcanzamos un desempefio eficiente que nos
permite satisfacer las necesidades de nuestros clientes internos y externos;
preservado su salud y seguridad, respetando al medio ambiente (Pinilla,
2021).
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3.2 PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE
GESTION GERENCIAL.

3.2.1 Gestion Administrativay de Recursos Humanos.

Estrateqgia:

Promover el fortalecimiento, capacitacion y gestibn de mejoras del area de

marketing del Hospital de los Valles
Actividad 1:

Para lograr el fortalecimiento del area de marketing se necesita contratar el

personal necesario para la implementacién del plan de Marketing.

TAREAS % TAREA INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A LA | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
ACTIVIDAD

Contratacion 70% Profesionales 100% | Junio — Julio 2022

de personal contratados para

para el area Marketing /

de Profesionales

Marketing. planificados para

contratacion

Asignacién 30% Personal Junio — Julio 2022

coordinador contratado/

de area de personal planificado

Marketing

Actividad 2:

Elaborar un organigrama funcional y estructural del Hospital de los Valles, donde
se involucre la gestion al area de Marketing, asi como su relacionamiento con areas

anexas.

33



TAREAS % TAREA INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD
Elaboracion e 50% Organigrama 100% | Julio y agosto 2022
implementacion estructural y
del funcional elaborado
organigrama. e implementado /
Organigrama
estructural y
funcional
planificado
Capacitacibna | 50% Personal Agosto —
las areas de capacitado/ total del septiembre 2022
gestion sobre el personal que labora
organigrama en la instituciéon x
realizado. 100
Actividad 3:

Elaborar un proceso normativo institucional para regularizar la implementacion de

un plan de Marketing Digital.

TAREAS % TAREA INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD

Elaboracion 60% Proceso realizado/ | 100% | Julio, agosto y

de proceso Proceso requerido septiembre 2022

normativo

institucional.

Difusion del 40% Personal Septiembre 2022

proceso a las capacitado/ total del

areas de personal que labora

gestion del en la institucién x

hospital. 100

Estrategia:

Asignar un comité para la gestion de datos estadisticos y evaluacion de calidad,

con el fin de obtener informacion relevante para ser usada en las campafas de

marketing.
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Actividad 1:

Creacion de un comité de gestion de datos estadisticos y evaluacion de la calidad.

TAREAS % TAREA INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD

Asignacion de 50% Comité de calidad 100% | Agosto 2022

personal para conformado /

conformacion comité de calidad

del comité. planificado

Creacion de 50% Encuesta Septiembre 2022

encuestas electrénica creada /

electrénicas de encuesta

satisfaccion del electrénica

cliente planificada

3.2.2 Gestion Estratégica de Marketing.

Estrategia:

Elaborar e implementar un plan de Marketing digital para el Hospital de los Valles

con enfoque en la promocién del servicio de Emergencias.

Actividad 1:

Definir las estrategias de marketing que se adapten y sean idéneas para el

cumplimiento satisfactorio de los objetivos de la institucion.

TAREAS % TAREA INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD

Definir las 50% Estrategias de 100% | Agostoy

estrategias de marketing septiembre 2022

marketing digital elaboradas /

gue mas se acoplen estrategias de

a la necesidad marketing

institucional. planificadas

Redisefiar la 50% Imagen Agosto y

imagen corporativa corporativa septiembre 2022

en basqueda de elaborada /

cumplir con las Imagen

expectativas de los corporativa

usuarios. planificada
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Actividad 2:

Elaboracion de un estudio de mercado con lo que se busca de analizar las

necesidades de los clientes con dicha informacidn poder implementar estrategias

de marketing y publicidad.

electrénicas.

electrénica requerido.

TAREAS % TAREA | INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD

Determinar el 50% Puablico Objetivo 100% | Julio y Agosto

publico objetivo esperado / Publico 2022

y segmentacion objetivo planificado

del mercado.

Elaboracion 50% Encuesta electronica Julio y agosto

encuestas realizado/ encuesta 2022

Actividad 3:

Elaboracion de estrategias promocionales que permitan dar a conocer la cartera de

servicios del hospital y del area de emergencias, para asi atraer nuevos clientes y

cumplir con éxito los objetivos del plan de marketing.

TAREAS % TAREA INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD

Elaboracion y 60% Numero de 100% | Mensual desde el

lanzamiento de paguetes mes de septiembre

promociones de promocionales 2022

acuerdo con aplicados / nimero

necesidad de de paquetes

ventas de los promocionales

servicios ofertados. establecidos

Elaborar un blog 40% Blog ejecutado / Septiembre 2022

informativo en la blog previsto

pagina web del

hospital con

informacion de

importancia para el

cliente.

36




Actividad 4:

Realizar un analisis de la competencia que nos permita estudiar a profundidad el

mercado de la salud y medir el posicionamiento de las marcas de la competencia,

con esto poder tomar decisiones para direccionar el hospital a nuestro objetivo de

posicionamiento.

competencia.

Herramienta de
analisis
planificada

TAREAS % TAREA INDICADOR DE | META | MESES DE
APORTA A | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD

Identificar las 50% Numero de 100% | Julio, agosto y

instituciones con que instituciones de Septiembre 2022

se compite y salud

categorizarlas segun identificadas /

el nivel de Numero de

competencia en el instituciones de

mercado. salud esperadas

- 50% Herramienta de Julio y agosto 2022

Definir las L

Herramientas de fsmaI|3|s

andlisis de implementada/

3.2.3 Gestion Financiera.

Estrategia:

Elaborar y asignar un presupuesto anual destinado para el desarrollo y la

implementacion de un plan de Marketing.

Actividad 1:

Disefiar un presupuesto para el desarrollo del plan de Marketing digital.

TAREAS % TAREA INDICADOR DE META | MESES DE
APORTA A | CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD
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Elaboracion 50% Presupuesto
del ejecutado /
presupuesto. Presupuesto
previsto
Elaboracion 50% Presupuesto
del informe realizado /
de rendicion Presupuesto
de cuentas requerido
del
presupuesto.

100%

Junio y Julio 2022

Mensual desde el
mes de octubre
2022 y otro anual.

3.2.4 Gestion de las Tecnologias de la Informacién y

comunicaciones.

Estrategia:

Promover el fortalecimiento, capacitacion y gestion de mejoras del area de

marketing del Hospital de los Valles.

Actividad 1:

Dotacién de equipos y software necesarios para el area de marketing para la

implementacion del plan de marketing digital.

TAREAS % TAREA INDICADOR DE | META | MESES DE
APORTA A CUMPLIMIENTO IMPLEMENTACION
LA
ACTIVIDAD
Elaboracion del 50% Presupuesto 100% | Junio y Julio 2022
presupuesto de elaborado /
quipos y software Presupuesto
necesarios para planificado
la
implementacion
del plan.
Dotacién de 50% Equipamiento Junio y Julio 2022
equipamiento adquirido /
necesario. equipamiento
planificado
adquirir X
100

38




3.3 PRESUPUESTO DEL PLAN DE MARKETING

Se realizo un presupuesto para la ejecucion del proyecto de implementacion del
plan de marketing digital, los valores se planificaron por un afio. Esta proyeccion de
costos permitira a la institucidon conocer los valores para el cumplimiento de las

estrategias propuestas en el proyecto.

llustracion 9.- Presupuesto para la implementacion del plan de Marketing.

. ANO FISCAL
CATEGORIA VALORES TOTALES

Marketing Digital S 425000 $ 26.550,00
SEQ - Mensual $ 800,00| $ 9.600,00
SEM en Motores de blisqueda - Mensual $ 350,00| $ 4.200,00
Display Retargeting - Mensual $ 5000 % 600,00
Manjo de Redes Sociales - Mensual $ 800,00 $ 9.600,00
Desarrollo Web - 1 Pago $ 2.15000| § 2.150,00
Mantenimiento Web - Cada 3 meses $ 100,00 § 400,00
Equipo Interno $ 1.300,00 | $ 15.600,00
Coordinador de Marketing - Mensual $ 700,00 $ 8.400,00
Disefiador - Mensual $ 400,00| $ 7.200,00
Otros $ 3.10000 | $ 4.200,00
Capacitaciones - Mensual $ 100,00 $ 1.200,00
Equ_ipamiento {computadoras, imgr’esifnn; mobiliario de $ 3.000,00 | $ 3.000,00
oficina para area de mk)- 1 ocasion

TOTALES $ 8.650,00 | $ 44.350,00

Realizado por la autora.

3.4 MONITOREO DEL PLAN.

El monitoreo del plan es una herramienta de gestion de gran importancia que
permitira dar seguimiento a las estrategias propuestas con sus respectivas
actividades, permitiendo verificar el cumplimiento de estas, en el tiempo

programado, ademas permitira evidenciar las limitaciones en el desarrollo del
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proyecto con lo que se podra tomar acciones correctivas, para modificarlas a tiempo

(Brousseau & Montalvan, 2002).

El monitoreo del plan de gestion gerencial para la implementacién de marketing
digital para el servicio de emergencias del hospital de los valles se desarrollara
de forma continua, mediante revision documental, datos estadisticos, reuniones,

visitas de observacion, entrevistas y analisis de datos.

Para cumplir con el monitoreo se propone el siguiente cronograma:
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Tabla N°4 Tabla de Monitoreo de actividades del plan de marketing digital.

cliente.

MONITOREO DEL PLAN
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
HESFE W2 SBIAILAD UL MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES
Contratacién del personal para la Contratacion de personal para el drea de Marketing X X X
Talento humano implementacion del plan de Marketing.
Asignacién coordinador de area de Marketing X
) ) Elaboracion e implementacién del organigrama.
_ Elaborar un organigrama funcional y X X X
Gestion estructural del Hospital donde se involucre
administrativa la gestion al area de Marketing. Capacitacion a las areas de gestion sobre el
organigrama realizado X X
Elaborar un proceso normativo Elaboracion de proceso normativo institucional. X X
Gestién institucional para regularizar la _
administrativa implementacién de un plan de Marketing [ Difusicn del proceso a las dreas de gestion del
Digital. hospital. X X
Asignar un comité para la gestion de Asignacion de personal para conformacion del X X v v
Gestion datos estadisticos y evaluacion de comité.
administrativa calidad. Creacion de encuestas electronicas de satisfaccion X X
del cliente
Definir las estrategias de marketing para | Definir las estrategias de marketing digital que mas
Gestion de el cumplimiento de los objetivos de la se acoplen a la necesidad institucional. X X
; institucion.
Marketing Redisefiar la imagen corporativa en bisqueda de « «
cumplir con las expectativas de los usuarios.
Determinar el publico objetivo y segmentacion del
Gestion de Realizacion de un estudio de mercado. mercado X X X X
marketing Elaboracion encuestas electrénicas.
X
Elaboracion y lanzamiento de promociones de
acuerdo con necesidad de ventas de los servicios X X X X X X X X X
Gestion de Elaboracion de estrategias promocionales ofertados.
marketing 91as p " | Elaborar un blog informativo en la pagina web del
hospital con informacién de importancia para el X X X X X X X X X
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MONITOREO DEL PLAN

digital

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
e S8l Jlaliissts MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES
Identificar las instituciones con que se compite y
] . ) categorizarlas segtn el nivel de competencia en el X X X X X
Gestion de Realizar un analisis de la competencia. mercado
marketing o ] . ]
Definir las Herramientas de analisis de competencia X
Elaborar y asignar un presupuesto anual | Elaboracion del presupuesto. x x X
) ] destinado para el desarrollo y la| Elaboracién del informe de rendicion de cuentas del
Gestion financiera | resupuesto
Implementacion de un plan de Marketing. p p . X X X X X X X X
Dotacién de equipos y  software | Elaboracion del presupuesto de quipos y software . . N « N
necesarios para el desarollo e necesarios para _Ia |m_p|ementat:|0n_del plan.
Gestién ) - _ Dotacién de equipamiento necesario.
tecnoldgica implementacion del plan de marketing
X X X X

Fuente: Autora del plan.
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CAPITULO IV

4.1 EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION
GERENCIAL.

4.1.1 Evaluacion del plan.

La evaluacion tiene como finalidad evaluar los avances y verificar el cumplimiento
de los objetivos planteados dentro del plan. Se propone que la implementacion y la
ejecucion del proyecto tenga una duracién de un afio a partir del primero de junio
del 2022 hasta el 31 de mayo de 2023.

Como punto de partida, se realizd0 una evaluacion al inicio del proyecto que

permitié definir y plantear el problema.

A la mitad del proyecto, especificamente a los 6 meses, se realizara una nueva
evaluacion que nos permitird detectar errores en la ejecucion del plan, y con esto
poderlos corregir. Esta evaluacion serd realizada mediante reuniones con las
areas de gestion involucradas con el fin de realizar una retroalimentacion y aportar

ideas y experiencias que permitan continuar con el plan.

Por ultimo, se realizara la evaluacion final, al cumplir el afio de gestion del plan.
Esta evaluacidén es de gran importancia ya que se verificard el cumplimiento de
los indicadores de actividad y verificar si se logr6 de manera satisfactoria el

objetivo principal del plan de gestion.

La evaluaciéon sera a través de indicadores que fueron obtenidos mediante las

siguientes técnicas:

« Evaluacion participativa, se realizara por medio de reuniones, donde intervendran
los actores de las diferentes gestiones que participaron en el desarrollo del plan, se
realizara un analisis de las actividades realizadas, se identificaran y cuantificaran

los logros y se evidenciara el cumplimiento de los objetivos planteados.
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 Lista de chequeo donde se evidenciara el cumplimiento con los indicadores

planteados.

* Anadlisis estadistico donde se evaluaran los datos obtenidos en las diferentes
formas de evaluacion, y posterior se realizara una evaluacion y rendicién de

cuentas del cumplimiento del plan de gestion.

Esta evaluacién tomara en cuenta los aspectos, que se encuentran detallados en

las secciones descritas anteriormente, estos corresponden:

- Indicador de cumplimiento de la actividad.
- Meta de cumplimiento alcanzada.
- El responsable del cumplimiento.

- Tiempo plazo para el cumplimiento.

Para esta evaluacion se ha definido una semaforizacion, que nos ayudara a verificar

el porcentaje de cumplimiento.

llustracion 10.- Semaforizacion para evaluacion del plan.

4 3\

Rojo: Cumplimiento no satisfactorio
*0-49%

Amarillo: Cumplimiento satisfactorio
* 50 -79%

Verde: Cumplimiento exitoso
*80 - 100%

Elaborado por: Autora

Culminada la evaluacion intermedia y final, se debera realizar y presentar un
informe donde se publiquen los resultados de la evaluacion y se realicen las
recomendaciones pertinentes para lograr el cumplimiento de los objetivos

planteados en el plan.
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4.1.2 Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial.

En el proceso de implementacion del proyecto se encontraron limitaciones para el
desarrollo y cumplimiento del plan. El primero es la dificultad que se presenta en
cambiar la mentalidad de los directivos, al no presenciar como una necesidad la
implementacion de un proyecto de marketing, ya que como se ha venido
observando no se ha tomado como una parte primordial promocionar los servicios,
porque la institucion cuenta con una clientela que reconoce el hospital por su larga
trayectoria y una gran cartera de servicios, mas no se vio la importancia de atraer
nuevo mercado y posicionarse en el sector salud.

Otro de los limitantes encontrados es que, a pesar de ser una institucién grande,
con administracion privada, el area de marketing no esta desarrollada, no hay
personal, por lo tanto, se debe implementar esta area desde cero para poder llevar
a cabo el proyecto.

Por ultimo, se encontré como limitacion, que al no tener desarrollada el area de
marketing y no hacer planificacion del area, no se cuenta con presupuesto
asignado por lo tanto se debera estudiar e incentivar que se asigne el presupuesto
requerido para cumplir con el proyecto en su totalidad.

4.2 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

42.1 Conclusiones.

Al implementar un plan de marketing en el Hospital de los Valles, con enfoque a
la promocion del servicio de emergencias, se busca lograr un adecuado
posicionamiento en el mercado, ademas de mejorar la experiencia de los usuarios,
permitiendo al hospital satisfacer con las necesidades y formar un vinculo entre

los usuarios y el hospital, logrando una mayor fidelizacion.
El plan de marketing busca que el hospital desarrolle la gestion de marketing de

forma adecuada, proponiendo una guia para el equipo y formulando estrategias

gue permitan el cumplimiento de los objetivos.
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Los medios digitales propuestos en el plan de marketing son una herramienta que
actualmente esta al alcance de toda la poblacion, que se debe aprovechar al
maximo ya que, permitira que el hospital y el servicio de emergencias, logren captar
mas usuarios, por lo tanto, aumentaran los clientes y permitira un incremento de la

rentabilidad y un posicionamiento en el mercado de la salud.

4.2.2 Recomendaciones

Se recomienda la implementacién del plan de marketing digital para el hospital de

los Valles enfocando la promocion del servicio de Emergencias.

Una recomendacion muy importante para el desarrollo del plan es que se fortalezca
el &rea de marketing, tanto en la contratacion de personal, como en la asignacion
de un coordinador, con esto buscar un crecimiento del area y se realice de forma

organizada la gestion de marketing.

Teniendo en cuenta que actualmente no se cuenta con personal capacitado, al igual
gue no se conforma un area de marketing en el hospital, se recomienda la
contratacion de los servicios de una agencia de marketing digital, que tenga
experiencia comprobada en el sector de la salud y que tengan las certificaciones
de las plataformas digitales, con el fin de dar un manejo profesional y

experimentado.

Se recomienda hacer seguimiento y monitoreo de las estrategias y actividades
propuestas de acuerdo con el calendario establecido en el plan, para analizar si
existe requerimiento de nuevas estrategias o cambios, que ayuden al cumplimiento

de los obijetivos del plan.
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GLOSARIO

Marketing: Es el conjunto de actividades o procesos para crear y comunicar ideas

y estrategias que sean de valor para los consumidores.

Posicionamiento: Es una estrategia de marketing que busca que un producto o una

marca se distinga de la competencia en la mente del consumidor.

Marketing Digital: Conjunto de actividades que una institucion ejecuta en la web,

con el objetivo de atraer nuevos mercados, y desarrollar una identidad de marca.

Plan de marketing: Es un documento elaborado para definir las estrategias de
marketing a realizar, se evalian los estudios de mercado de la empresa, y los

objetivos a consequir.
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ANEXOS
Anexo 1. Encuesta

Encuesta
Par favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningdn

propasito distinto a la investigacion.
Esta encuesta dura aproximadamente 5 minutos.

1. ".'[:u:il £5 5u gr.:'l'lr.'rn?
Marca solo un dvalo.

() Femenino

h s

rd

() Masculino

2. ;Qué edad riene usted?
Marca solo un dvalo.

() Entre 18y 29 afios
) Entre 30 y 44 afios
| Entre 45 y 64 afios

() Mayor de 65 afios

3. ;Conoce usted o ha escuchado acerca del 1 lospit al de los Valles?
Marca solo un dvalo.

s

hs

(__JNo

4, jConoce usted o ha escuchado acerca del Servicio de Emergencias del 1 lospi al de los Valles?
Marca solo un dvalo.

(_Jsi

(__JNo
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6.

8.

i Considera usted importante concar con mas informacion sobre los servicios que se ofrecen,

CONVENING COM Seguros v diapnnihilidad horaria del area de Emergencias del Huﬁpirnl de los

Walles?

Marca solo un dvalo.

i )si

L

Y
[ Mo

iPor :.[ué medios de comunicacion le Eustnrl'n tener di:ilmnihlc: la informacién?

Marca solo un dvalo.

— .
[ Radio

F - FRT]
[___}Via piblica
' PR,
() Television
I/ ™
)

Redes sociales y web

) E-mail

i Becuerda haber visto, lewdo o escuchado publicidad sobre el servicio de Emergencias del

Hnspitu] de los Valles?

Marca solo un dvalo.

( )si  Saltaalapregunta 8
o

___JNo

Seccion sin orimulo

i Qué tan claro es su recuerdo de esta |'n.|1‘1|itidad?
Marca solo un dvalo.

() Para nada claro
() No muy claro
() Bastante claro

Pt
) Muyclaro
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9. é.{:Leru se entero usted del servicio de Emergencias del IIUHPi[:]l de los Valles?

Marca solo un ovalo.

() Recomendacién
) Cercania a su domicilio o lugar de trabajo
) Experiencia al recibir atencién

() Publicidad en redes y web

() otro

1[] lf‘.}UL‘ TI."LI S{)l.'i:ll Qa l')LlHL':lL{L]l’ L]L'UI'J‘CL COT Mayor {"[’L‘L"LlL‘ﬂL'i"l I'}:ll':l 1:] bl.rIFL]LlDLIIl L{L‘ inf_u-rmucit'm

1'l.‘| :Il:il'.]ﬂ:ll.{.'l con .‘\'Ll].l.l!.l?

Marca solo un dvalo.

7

() Facebook
() lInstagram
\__ g

i’ ™ .

[ ) Twitter

':_ Google

(;l’:li_'i:l."- I'}ﬂl’ I]Jll'l'ii.'il‘l:ll’ CT @503 encuesca.
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Anexo 2. Respuestas obtenidas de las encuestas realizadas

Se realizo 100 encuestas a la poblacion perteneciente al nicho de mercado a
captar, posterior al analisis de las encuestas realizadas, se pudo obtener los

siguientes resultados:

- ¢Cual es su género?

@ Femenino
@ Masculino

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.

- ¢ Qué edad tiene usted?

@ Entre 18 y 29 afios
@ Entre 30 y 44 afios
@ Entre 45 y 64 afios
@ MMayor de 65 afios

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.
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- ¢ Conoce usted o ha escuchado acerca del Hospital de los Valles?

® b5
@ No

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.

- ¢Conoce usted o ha escuchado acerca del Servicio de Emergencias

del Hospital de los Valles?

@ Si
® No

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.
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- ¢ Considera usted importante contar con mas informacion sobre los
servicios que se ofrecen, convenios con seguros y disponibilidad
horaria del area de Emergencias del Hospital de los Valles?

@ S
@ No

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.

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

informacion?

® Radio

@ Via plblica

O Television

® Redes sociales y web
@ E-mail

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.
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- ¢Recuerda haber visto, leido o escuchado publicidad sobre el

servicio de Emergencias del Hospital de los Valles?

®si
@ No

N\

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.

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

@ Para nada claro
@ No muy claro
) Bastante claro
@ Wuy claro

42,9%

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.
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- ¢ Como se entero usted del servicio de Emergencias del Hospital de

los Valles?

® Recomendacion

@ Cercania a su domicilio o lugar de
28.6% trabajo

@ Experiencia al recibir atencion

@ Fublicidad en redes y web

® Ctro

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.

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

@ Facebook
® Instagram
O Twitter
@® Google

Fuente: Encuesta realizada para proyecto.
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Anexo 3. Fotografias de reuniones con el subdirector médico y encargada de

marketing.
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