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Resumen:

La estrategia de mercados se ha modificado a medida que las tecnologias de la
informacidn se desarrollaron en conjunto con las redes sociales lo que conllevo a
redefinir la posicion en la que se encuentra cualquier empresa que presta servicios de
salud. Este cambio ademas paso6 por una pandemia 2020 que hizo mas precisa la
interaccion de las empresas con sus usuarios desde medios digitales, esto puede ser una
mejora en los servicios de atencion al usuario que toda institucion de salud esta
destinada a llevar con responsabilidad, pero también teniendo en cuenta que los
entornos digitales también generan un mejor acercamiento a los servicios que ofrece
cualquier clinica.

El presente proyecto tiene como objetivo establecer un plan gerencial de
marketing estratégico en el area de neurologia de la Clinica Sur Hospital. Se realizd un
estudio cualitativo, descriptivo y observacional usando entrevistas semiestructuradas.
Luego de esto se ejecutd un andlisis de fortalezas, amenazas, oportunidades y
desventajas de cada una de las areas para después realizar un analisis de la industria del
tipo Porter y al final una propuesta de gerencia para cada area, incluyendo el area de
marketing, que deberia encargarse de desarrollar y evaluar el plan que se ha propuesto

en este proyecto.



Abstract:
The market strategy has been modified as information technologies are developed in

conjunction with social networks, which led to redefining the position of any company
that provides health services. This change also went through a 2020 pandemic that made
the interaction of companies with their users from digital media more precise, this can
be an improvement in user care services that every health institution is destined to carry
out responsibly, but also taking into account that digital environments also generate a
better approach to the services offered by any clinic.

The objective of this project is to establish a strategic marketing management
plan in the neurology area of the Sur Hospital Clinic. A qualitative, descriptive and
observational study was carried out using semi-structured interviews. After this step, an
analysis of strengths, threats, opportunities and disadvantages of each of the areas was
carried out to later carry out a Porter-type analysis of the industry and finally a
management proposal for each area, including the marketing area, which should be in

charge of developing and evaluating the plan that has been proposed in this project.
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Introduccion:

El departamento de neurologia y neurocirugia en Clinica Sur Hospital esta funcionando
desde hace 10 afios, planificando, gestionando tratamientos preventivos y operaciones de
emergencia. Al ser un hospital que mantiene un convenio con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social y el Ministerio de Salud Publica tiene una gran afluencia de pacientes
derivados de estas instituciones. Como se trata de una institucion privada que presta
servicios de salud es inherente que pertenece a un mercado de instituciones que brindan
los mismos servicios. En la actualidad es necesario actualizarse en medios digitales y
redes sociales para una mejor atencion en entornos digitales para los usuarios/pacientes.
Por lo tanto, este trabajo propone un plan de Marketing estratégico que ayude no solo a
posicionar a la marca en el mercado de una manera mas eficiente, sino que se autoevalle

y mejore su presentacion como corporacion de una forma mas organica.

La finalidad del proyecto es tener una mejor presentacién del area de neurologia
y neurocirugia y poder de una forma clara y eficiente ofrecer los servicios de neurologia,
electroneurodiagdsticos, monitoreos, neurocirugias y cirugias de la columna vertebral. En
muchos casos los electroneurodiagndsticos no solo sirven para detectar lesiones
cerebrales sino otras patologias neuroldgicas o psicoldgicas, lo que ayuda a realizar
diagnosticos y tomar medidas necesarias en el caso de patologias psiquicas. Si bien la
clinica tiene una gran cantidad de pacientes derivados del IESS, la manera mas eficiente
de tratar una patologia es anticiparse. Por ejemplo, hay ciertos dolores generados por
hernias cervicales que pueden ser sintomas tempranos de lesiones peores. La mayor parte
de los pacientes atendidos en el &rea de neurologia y neurocirugia con derivaciones del
IESS son emergencia y el objetivo de este proyecto seria hacer crecer la demanda de

pacientes para atenderse de forma preventiva en el &rea de neurocirugia y neurologia.

Grier & Kumanyika, (2009) proponen que un uso eficaz usando herramientas
como el «targeted maketing» identificando a posibles pacientes y realizando campafias
para promocion de salud, prevencion de enfermedades y comorbilidades enfocandose en
las personas jovenes de una minoria étnica. Se plantea una planificacion a futuro desde
campafas de salud por medios digitales, por ejemplo, aprovechando herramientas para
definir pablicos en redes sociales 0 motores de busqueda, etc. Este es un ejemplo claro de
por qué es necesaria la introduccion de la planificacion estratégica en marketing digital
para instituciones de salud. Las acciones de la empresa como marca pueden mejorar a

partir de una integracién de sus acciones en medios digitales y tradicionales, pero para



ello es necesario el andlisis de la empresay su posicionamiento en el mercado e identificar

quién forma parte de su publico objetivo.

Definitivamente la atencion en salud puede mejorar si se usan correctamente las
herramientas a disposicidn, pero no es solo eso conceptos como la promocion de la salud
son necesarios para la salud publica en general. Si bien Clinica Sur hospital es una
institucion privada la importancia de la atencion es crucial en la actualidad porque ya no
solo abarca el espacio fisico sino también el virtual. Las decisiones estratégicas de una
institucion de salud privada deben tener en cuenta que se rigen bajo una competencia que
se puede diferenciar por medio de la calidad de la atencién al cliente. Un ejemplo, dos
clinicas privadas reconocidas como Clinica Alcivar o Clinica Kennedy pueden ofrecer
los mismos servicios, pero para lograr diferenciarse de la competencia primero se necesita
un andlisis interno (Ecuela Europea de Negocios, 2019), que comprende la evaluacion de
la empresa, es decir cuales son sus fuertes y sus falencias; por ejemplo, revisar si hay
concordancia en la imagen de la empresa con lo que realmente ofrece, entre otras
evaluaciones de estrategia gerencial. Y luego realizar se puede realizar un analisis externo
(Ecuela Europea de Negocios, 2019), es decir la poblacion a la que se atiende, y las
instituciones que son una competencia respecto a la oferta de salud que tienen. En esta
parte del analisis externo hay una herramienta de marketing muy importante, que segin
un estudio publicado por un grupo de investigadores en la Revista de Calidad Asistencial
donde Alcaraz-Martinez, (2011) propone al benchmarking como una herramienta efeciva
para instituciones del sector de salud porque permite que haya una continua evaluacion y
comparacion de acciones con entre competidores de un mismo mercado. Esto es
conveniente porque obliga al sistema de salud, publico y privado a subir sus standares de
calidad, debido a la competencia. Hay momentos en la creacion de una nueva estratégica
que se necesitan los dos analisis, por ejemplo, en una renovacion de imagen corporativa
se necesitan revisarse la mision, vision, cultura empresarial y otras aristas y se lo contrasta
con la competencia; es decir, se realiza un Benchmarking un estudio de otras estructuras
visuales que conforma la competenciay a partir de esto se puede producir un simple pero

radical cambio de color en la imagen de una empresa.



Revision del estado de Arte y Planteamiento de problema

1. Analisis ambiental de la situacional
1.1 Andlisis de la Situacion Actual de Gestién Gerencial
Segun Betancur, (2011) la planeacion de objetivos por parte de un gerente permite

tomar decisiones de forma racionalizada y controla el desarrollo de los procesos que

necesita la organizacion.

De acuerdo con Cotes Escolar, (2017) en su investigacion sobre marketing
digital expresa que los entornos digitales dan la posibilidad ad los cliente de ser usuarios
que interactdan con la marca de una organizacién, generando un bien intangible basado

en lealtad mejorando la relacion y la experiencia del cliente.

Si bien la clinica no ha realizado un plan anual de trabajo especializado en el
marketing digital y su respaldo en plataformas virtuales podemos decir que la
institucion no depende de ello, en cuanto a la demanda de pacientes, se puede mejorar,

no solo los nimeros de pacientes ingresados.

El marketing en servicios de salud se basa en un plan de mercadeo propuesto en
una estrategia de orientacion de los servicios a su respectivo mercado, esta es la razon
por la cual se necesita conceptualizar los servicios como si fueran productos en

perspectiva de los pacientes. (Lopez Gomez Leydi, 2018)

Lo que vemos aqui es el potencial de las estrategias de marketing por medio del
proceso gerencial, pero para esto se necesita realizar un analisis interno de la cultura
corporativa que se refleja en la misién y vision de la empresa.

Como parte del andlisis interno tenemos que la empresa tienes esta misién
corporativa: “Prestar servicios integrales de salud con calidad, calidez y eficiencia,
superando las expectativas de los usuarios que demandan nuestra atencion, con un
concepto de gerencia moderna que garantiza el mejoramiento continuo de los procesos
administrativos y asistenciales” (Clinica Sur Hospital, s.f.) por otra parte la vision de la
empresa dice lo siguiente: “Ser lider en prestacion de servicios de salud a nivel nacional,
liderar en procedimientos asistenciales y administrativos, donde prime la union de
esfuerzos y el espiritu de servicio con calidez, encaminados a impactar favorablemente
en las condiciones de vida de la comunidad. (Clinica Sur Hospital, s.f.) Esta vision y

mision no especifica ni hace una gran diferencia de otras instituciones de salud. Si bien



la calidez, calidad y eficiencia parecen palabras que refieren a una buena hospitalidad, es
precisamente lo que cualquier institucion del pais actualmente (o por lo menos cualquier
hospital o clinica privada) hace: atender a sus pacientes con una hospitalidad digna.
Estructura Administrativa, Gestion Gerencial, financiera y organizativa

Clinica Sur Hospital constituido en 2010 inicié sus actividades con razon social GALPE
S.A. con nimero de RUC 0992674237001, es un contribuyente especial debido a que es
una sociedad con personeria juridica, en el 2021 mostrd un superavit de $231.112. Su
cddigo en la clasificacion Internacional Industrial Uniforme es Q861004, que aplica
para instituciones que trabajan con actividades médicas en diagnoéstico, rehabilitacion,

tratamiento de enfermedades, maternidad a corto y largo plazo.

La Dra. Mery Suarez es la propietaria y mayor accionista de la empresa, también
tiene el cargo de gerenta general. La forma organizativa de la institucion tiene una
estructura organizativa vertical, es decir casi todas las decisiones de mayor importancia
en muchos ambitos de la empresa pasan por la gerencia encargada de administrar
recursos financieros y organizativos. Por otro lado, la clinica cuenta con una auditora
general encargada de verificar los procesos de calidad en servicios de salud. Y por otra
parte la directora médica es la Dra. Liseth Gallino encargada de administrar a los
diferentes departamentos de especialidades médicas, es una especie de filtro entre la
comunicacion vertical de la gerencia y los deméas médicos. El director de neurociencias
esta encargado del diagnostico, tratamientos diversos y planificacion de intervenciones

quirurgicas.

Gerente General: Dra. Jefe de
Mery Suarez Fortin =l Departamento de
finanzas: Eco.

Fernando Campos

Auditora General: Dra.
Carmen Garcia

Directora médica: Dra.
Liseth Gallino Suarez

Director de
neurociencias:

Dr. Jimmy Yaguana

Figura 1 Estructura administrativa



Elaborado por Yaguana Torres, J.

Es importante mencionar que Clinica Sur Hospital no cuenta con un departamento de
marketing ni una direccion de comunicacién como tal, pero por otro lado tiene
auxiliares administrativos como la Ing. Rosa Montalban encargada de la comunicacién

interna y las TICs dentro de la empresa.

Oferta y Demanda de Servicios

La atencidn y tipo de pacientes que se recibe en el hospital se puede clasificar en
tres: pacientes particulares que se atienden de 8 a 11 AM, dependiendo el turno del
especialista, de los cuales llegan por una consulta externa o alguna intervencion
quirdrgica, imagenologia, entre otros servicios. Luego del horario antes mencionado se
atienden derivaciones de hospitales del MSP y del IESS. Las atenciones médicas por
derivacion del Ministerio de Salud Pdblica en un 90% son emergencias quirdrgicas.
Mientras que las derivaciones por parte del IESS son consultas externas 40%, 20% por
examenes neuroldgicos, y un 40% por intervenciones quirtrgicas de emergencia. Esta
variable se centra en los servicios que usan los pacientes del hospital: en otras palabras,
es cuando se secciona en medida del motivo por el cual acuden al hospital, consultas
externas por especialidades, emergencias, por algin examen en laboratorio, etc. Durante
el afio 2022 la capacidad asistencial en la clinica es de 48 camas y un nimero de consultas
al mes de 1804. Por otra parte, la clasificacion del personal operativo y administrativo
esta dividido asi: Especialistas médicos 43, Médicos generales 14, 1 psicologo,
farmaceutas 2, Auxiliares de farmacia 4, Enfermeras 14, Aux enfermeria 26,

Fisioterapeutas 4, Terapista ocupacional 1y Licenciados en imagenes: 4.

Servicio del departamento de neurociencias. Este departamento consta de tres
médicos especialistas en neurocirugial. Entre los servicios del departamento de
neurociencias tenemos: diagndsticos, cirugia y procedimientos de neuro rehabilitacion.
También consultas bajo previa cita; por convenio con seguros privados y con
IESS/MSP. Este departamento se ocupa del diagnostico clinico, imagenolégico y
neurofisioldgico. También se encarga de las cirugias para todo tipo de patologias
neuroldgicas. Otro servicio ofrecido es la neurorrehabilitacion en pacientes con

patologias crdnicas y/o post operacion. Entre las afecciones o comorbilidades mas

1 Neurocirugia: es la ciencia encargada del estudio, diagnéstico y tratamiento de enfermedades
de neuroldgicas.



comunes gue se atienden en departamento de neurociencias van desde dolores de cabeza
o columna, Epilepsia, Hemorragia cerebral, Infartos cerebrales, Enfermedad de
Parkinson, Pardlisis Facial, Neuralgia del trigémino, Traumas craneales y de columna,
traumas cerebrales y medulares, Hidrocefalia, Hernias discales, Tunel de carpo hasta
Filum tenso.

1.2.2 Analisis geoespacial y geopoliticos

La clinica Sur Hospital esta ubicada en José Mascote entre Huancavilca y
Capitan Néjera en el centro de Guayaquil, cercana a avenidas principales como Blvr. 9
de octubre y las avenidas Quito y Machala. Esta ubicacién tiene a la clinica cerca de
hospitales publicos y un facil acceso desde la ciudad y cantones aledafios. También por
la misma ubicacion los pacientes que llegan por consulta externa particularmente suelen
ser por recomendaciones de profesionales que trabajan en la clinica y en otros hospitales

publicos.
1.2.3 Poblacion atendida

La poblacion atendida puede variar mucho, debido a que gran parte de los pacientes se
atienden, casi aleatoriamente cuando son ingresados por emergencia, sea particular (rara
vez), por parte del MSP o el IESS. Hay que tener en cuenta el articulo namero 8 en la
Ley numero 77 de la constitucion del Ecuador donde le da derecho a cualquier
ciudadano a ser tratado en instituciones de salud privadas o publicas debido a que el
estado cubre los gastos por medio del MSP o bien lo hace, en parte el IESS (para
instituciones privadas) (Congreso Nacional, 2006) La poblacion que se atiende de forma
particular en consulta externa por lo general son por referencias de hospitales publicos

donde los doctores derivan casos clinicos a la Clinica Sur Hospital.
1.2.4 Demanda de servicios insatisfecha

En este caso la oferta digital que maneja la clinica y sobre todo el departamento de
neurocirugia no es capaz de orientar correctamente a sus posibles clientes. Esto genera
una mala préactica de calidad en servicio al cliente. Es necesario tener en cuenta que una
de las principales caracteristicas de una institucion de salud es como trata la
hospitalidad (Walker, 2015). Para asegurarse de una correcta hospitalidad se necesita
mejor la calidad y funcionalidad de la atencion en los centros médicos de salud,

implementando indicadores de atencion al cliente. Por lo tanto, articular de manera



armoniosa y sistémica el servicio al cliente en procesos es beneficioso para la

satisfaccion del cliente (Universidad Manuela Beltran, 2014).

No planificar un entorno digital que refleje a la marca y ofrezca una interfaz que
facilite la informacidn al cliente constituye una mala préactica en servicio al cliente
porgue no se esta realizando una base que constituya un buen ambiente y experiencia
con los clientes y posibles pacientes. Las redes sociales han creado una nueva forma de
captar el conocimiento, hoy en dia la marca personal desde las funciones de marketing y
social media han ganado gran popularidad entre celebridades y profesionales que se
convierten en influencers. La finalidad de las redes sociales no solo es comunicar, sino
también dibujar las estructuras externas de cualquier empresa, graficarse esto es como
pensar lo siguiente: la sala de espera fisica de un hospital no es el principio, ni es la
primera puerta, antes de ella muchas personas pasan por el filtro virtual, la plataforma

que el hospital ha creado para sus posibles pacientes.

Capitulo 1. Objeto del plan de gestion
2.1 Planteamiento del problema

El problema del departamento de neurociencias en la Clinica Sur Hospital es la deficiente
planificacién de imagen corporativa y marketing digital. Entre las causas de los problemas
podemos mencionar que no existe un departamento dedicado a la comunicacion, imagen
corporativa ni marketing; no existen protocolos de atencién al usuario en medio digitales.
Y esto ocasiona un débil posicionamiento de la marca en el mercado del servicio de
neurocirugia y neurologia y que su imagen corporativa de la empresa en sus entornos
digitales es muy limitada. Cuando se trata de estrategia y publicidad en la
contemporaneidad empresarial se piensan dos factores importantes, la competitividad
dentro del mercado y su cohesion con las TIC. En el caso del departamento de
neurociencias de la Clinica Sur Hospital no existe como tal un plan gerencial sobre el
manejo de la identidad corporativa y tampoco un espacio se creado una plataforma virtual
estable en redes sociales. Tampoco se ha realizado un plan de marketing de contenidos
antes. Es decir, el departamento de neurociencias solo funciona como un simple anexo de
la clinica. Esto es un claro problema porque mientras otras empresas de salud que tienen
un campo de accién igual que el del departamento de neurociencias de Clinica Sur
Hospital si implementan planes de contenido y han creado identidades corporativas

solidas durante estos afios. La clinica como tal tiene una plataforma digital estable o



completa, la padgina web no funciona organicamente y falta informacién sobre la empresa,
esto ademas deja una mala impresion de la misma. A partir de esta informacién se genero
la pregunta: (Es necesaria la implementacion de un plan de marketing estratégico y
continuo para mejorar la calidad de atencién al usuario en la Clinica Sur Hospital de
Guayaquil?

Delimitacion del problema de investigacion

Campo de investigacion aplicado: marketing estratégico

Area de investigacion aplicada: Atencion primaria de Salud

Aspecto: plan de mejora de servicios digitales de atencion al usuario

2.2 Justificacion del planteamiento del problema

Segun Cotes Escolar, (2017) los medios digitales son una ventaja para la estrategia,
porque permiten la medicién de muchas variables y factores en tiempo real debido a su
inmediatez; ademas de ayudar a la interactividad con los usuarios y la creacion de
comunidades.

De acuerdo con este enfoque de la comunicacion corporativa es evidente que su
gestion eficiente y eficaz incluye los tres sistemas de accion que sefiala Van Riel (2003)
y Costa (2000) lo plantea como su modelo DIRCOM: Comunicacién de direccion,
comunicacion de marketing, comunicacion organizativa. Si estas dimensiones se
encuentran articuladas, permiten unificar la comunicacién dentro de la empresa para
procurar difundir un mensaje relacionado e integral. En 1995, cuando Joan Costa abordd
el estudio de la comunicacion corporativa, indicd que la seleccion del término
‘corporativo’ se debe a que es un concepto més amplio e incluyente que las expresiones
de comunicacion organizacional, comunicacion empresarial y comunicacion
institucional. Es evidente la planificaciébn de la gestion comunicativa mejora la
credibilidad y reputacion de una empresa. Esto quiere decir que la direccion de
comunicacion en una empresa en el mundo actual, digitalizado, mapeado desde
direcciones IP se vuelve necesaria la busqueda de identidad corporativa en una especie
de analisis y plan de accidn que necesita identificarse en sus stakeholders. Pero esto no
significa que la reputacion corporativa esté totalmente ligada a un factor externo, de otra
manera no habria un rumbo fijo. La imagen y reputacion corporativa se construye en base
a los propios valores que se atribuye una empresa y de ahi en adelante sus acciones y su
forma de comunicar construyen la percepcion de reputacion dentro del imaginario de
cualquier parte interesada. Clinica Sur Hospital es una institucion de salud de segundo

nivel, que presta servicios de salud, y teniendo en cuenta el servicio de apoyo del sistema



nacional de salud (Vance Mafla, 2015), esta institucién esta en el segundo nivel como un
hospital béasico y de especialidades.

Para la basqueda y delimitacion del problema existen cinco elementos que estan
relacionados estos son: Preguntas y objetivos de investigacion, viabilidad y justificacion
del estudio y por ultimo una evaluacion en el conocimiento concreto del problema, como
datos especificos sobre el problema de la investigacion. (Sampieri, et. al, 1991). Un
problema macro de la clinica sur hospital es que no forma parte de su planeacion gerencial
continua una implementacion de planes de gestion para la comunicacién digital para el
servicio al cliente en el departamento de neurologia y neurocirugia, de hecho, esto se
puede verificar en las redes sociales y pagina web de la clinica.

Obijetivos del proyecto

Objetivo General: Proponer un plan de marketing digital para el departamento de
neurociencias en la Clinica Sur Hospital.

Objetivos Especificos:

-Examinar el estado de la imagen corporativa del departamento de neurociencias
mediante un analisis cualitativo (entrevistas).

-Realizar una PUV (Propuesta Unica de Venta) del departamento de neurociencias.
-Proponer un plan de marketing de contenidos teniendo en cuenta los objetivos SMART
(especificos, mensurables, alcanzables, relevantes y temporales).

Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios

- Para ejercer un plan de marketing es necesario examinar en qué situacién se encuentra
la marca lo cual beneficia a clinica sur hospital porque permite conocer el tipo de
publico que se interesa por su marca.

-Realizar planes de marketing continuo implica proporcionar una mejor informacion de
las estrategias con las que se maneja la clinica.

-Uno de los beneficios mas importantes es una mejora en la atencion al cliente, debido a
que probablemente el primer acercamiento en el mundo actual digital es por medio de

redes sociales u otras plataformas digitales.



- Una mejora y estructuracion del entorno digital beneficia a la reputacion corporativa.
- Se podria fidelizar a los clientes de una forma maés especifica lo cual conlleva a una

demanda de servicios més estable y constante.

2.3 Propuesta y Alternativas de solucion
Tabla 1 Matriz de evaluacién y seleccion de alternativas

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
ESCUELA DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
“Plan de Gestion Gerencial para la Prestacion de Servicios de Salud en una Unidad de Salud”
MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

ALTERNATIVA UNIDAD DE
PROBLEMA CAUSA EFECTO DESAFIOS SDE GESTION
SOLUCION RESPONSABLE
Deficiente planificacion No existe un plan No hay un Al no existir Plan de gestion Departamento financiero
de imagen corporativa y estratégico objetivo una estratégica de y departamento
marketing digital Tampoco un area | concreto en las | planificacion | marketing digital administrativo
de la empresa que | publicaciones | guiada por un
se encargue en redes mercadologo
especificamente de | sociales de la o0ing. En
ello clinica (FB e imagen
1G) corporativa el
trabajo se
realizar
enfocado en
las tareas
gerenciales
No existe una El departamento | Aunque es una | Esun trabajo | Realizar un plan de | Departamento financiero
planificacion para la administrativo y clinica de arduo debido gestion para Departamento
presentacion de NIIF para | financiero no han nivel 2 su aque se presentacion de administrativo
PYMES efectuado la reputacion necesita estados financieros
presentacion de | empresarial no | adecuar los | segln las PYMES
sus estados alcanzara méas informes
financieros grado de financieros
confianza que no estan
entre sus publicados
stakeholders desde afios
atrés
Trato inadecuado por No hay protocolos | El personal de | Es necesaria | Plan de mejora en Direccion médica y
parte del personal auxiliar de seguridad salud la el servicio de Departamento de
médico de la clinica Sur | actualizados a las mencionado | recopilaciony atencién al recursos Humanos
Hospital normas ISO 2015 no ha sido andlisis de la paciente para el
actualizado informacion personal auxiliar
segun los adecuaday la | medico en clinica
protocolos en | planificacién sur hospital
salud actuales de una
capacitacion
Atencion ineficiente en Desconocimiento Atenciones Se necesita Plan de mejora en Direccion Médica 'y
area de emergencia de procedimiento innecesarias generar el area de departamento de
primarios de salud | en el area de planes de emergencia de la Recursos humanos
neurologia acciones con Clinica Sur
RR HH Hospital




Direccion médica,
departamento
administrativo y
laboratorio clinico

Deficiente calidad de Demora en entrega | Demora en Es necesario Plan de gestion
servicio en el area de de resultados y no analisis de generar un para la mejora de
laboratorio clinico hay la posibilidad | casos clinicos plan de del servicio de
de revisarlos por accion con laboratorio de la

internet tareas clinica Sur
especificas Hospital
para el buen
funcionamien
to del area

Notas: Las alternativas de solucion se estudiaron y determinaron en conjunto con la auditora médica de Clinica Sur
Hospital Dra. Carmen Suérez, el jefe del departamento de finanzas Eco. Fernando Campos y la encargada de la

divulgacion comunicativa interna de la clinica, Ing. Rosa Montalvan.
Fuente: Departamento administrativo Clinica Sur Hospital
Elaboracion: Jimmy Yaguana Torres

Fecha: 27/06/2022

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

2.1.1 Alcance y metodologia de la investigacion

Este proyecto se desarrollé en el &rea de neurologia y neurocirugia de la Clinica Sur
Hospital; en esta propuesta se plante6 desarrollar un plan estratégico de marketing digital
y de esa forma promocionar presentar y promocionar los servicios ofrecidos por el area
mencionada. Para ello se us6 una metodologia cualitativa de investigacion observacional
basado en dos entrevistas semiestructuradas con la auxiliar de administracion y encargada
de las TICS, Ing. Rosa Montalban y gerente general Dra. Mery Suarez. Su alcance es
descriptivo debido a que se necesita recopilar informacién sobre el problema elegido
(Sampieri, Fernandez, & Baptista, 1991).

Al no existir una direccion de comunicacion ni un departamento de marketing en
la clinica es inevitable que se causen problemas desde el punto de vista estratégico de la
organizacion. Primero porque no se puede poner a prueba el lugar como marca que tiene
Clinica Sur Hospital dentro del mercado de servicios de salud en especialidades clave
como la neurocirugia y neurologia, donde si existen otras organizaciones que compiten
con los mismos servicios, pero ofertados desde una forma técnicamente correcta y eficaz.
Por eso se plantearon preguntas que aclaren el panorama administrativo y gerencial sobre

la imagen corporativa de la empresa y las acciones que se han tomado en temas de



marketing digital. La entrevista es semi estructurada por lo cual se ha procedido a realizar
las siguientes preguntas a los colaboradores antes seleccionados: ¢Qué opina la imagen
corporativa y comunicacional de la clinica? ;Cudles son las metas que se han planteado
desde la estrategia comercial digital de la clinica? Esto en cuanto a las preguntas
generales, mientras que las preguntas para ejemplificar se usaron las siguientes: ¢ Qué tipo
de planes gerenciales se han implementado para mejorar la presentacién corporativa?
¢podria proporcionarme un ejemplo de como ha funcionado la comunicacion con los
clientes? En cuanto a preguntas estructuradas realizaron las siguientes: ;Qué elementos

toma en cuenta para decidir qué departamentos administrativos necesita la clinica?

Las alternativas de solucion se estudiaron y determinaron en conjunto con la
auditora médica de Clinica Sur Hospital Dra. Carmen Suérez, el jefe del departamento de
finanzas Eco. Fernando Campos y la encargada de la divulgacion comunicativa interna
de la clinica, Ing. Rosa Montalvan. Durante los dias 27 y 28 de junio del 2022. El plan
gerencial de marketing estratégico enfocado en el departamento de neurociencia fue el
que tenia el mayor impacto de interés para la clinica, porque econémicamente se podria
realizar un plan que englobe la imagen corporativa de todas las areas y subespecialidades
focalizarlo a una sola &rea marcaria un antecedente para las areas que no se estan tomado
en cuenta. De esta manera si la gerente o administradora de la clinica decide optar por
realizar cualquiera de las otras alternativas podria valerse del plan que se esta proponiendo

en este proyecto de investigacion con sus aciertos y falencias.

2.1.2 Andlisis de alternativas de solucion al problema

Se encontraron 5 alternativas diferentes de las cuales se eligid 1 como solucion a la
deficiente planificacion de imagen corporativa y marketing digital las cuales se mostraran
en la siguiente tabla, con sus respectivas evaluaciones y criterios para su correcta
aplicacion. Se definié una clasificacion del valor de la ponderacion de la siguiente forma:
50% la factibilidad técnica, es decir la posibilidad a partir de las herramientas técnicas
disponibles dentro de la empresa; 25% para la factibilidad econémica y financiera de la
empresa y de igual forma 25% para la factibilidad politica y legal que representa la

posibilidad y dificultad legal para escoger una alternativa de solucién a realizar.

Tabla 2 Matriz de evaluacion y seleccion de alternativas



Problema
central

Alternativas
de Solucion

Criterio de Seleccion

Ponderacion

Factibilidad
técnica

Ponderacion

Fact.
Econdmica

Ponderacion

Fact.
politica

Puntaje
total

Deficiente
planificacion
de imagen
corporativa y
marketing
digital en el
departamento
de neurologia
y . ,
neurocirugia
de la Clinica
Sur Hospital

Establecer un
protocolo de
atencion al
cliente por
medio de
redes sociales

50%

25%

25%

8,5

Establecer un
plan
gerencial de
marketing
estratégico
enfocado en
el
departamento
de
neurociencias

50%

10

25%

10

25%

10

10

Supervisar el
trabajo
realizado por
el personal
encargado de
las TIC

50%

10

25%

25%

10

9,75

Renovar la
imagen
corporativa
de Clinica
Sur Hospital
a partir de un
analisis
FODA

50%

25%

25%

10

9,25

Plan para
creacion de
departamento
de marketing

y
comunicacion

50%

25%

25%

10

8,75

Elaborado por: Jimmy Yaguana T.

Fuente de informacion: gerencia de clinica sur hospital

2.1.3 Justificacion

La tecnologia digital por medio del internet engrandecio la capacidad de capturar

la atencién de cualquier cliente. De hecho, las empresas y emprendimientos nuevos estan

dentro del mercado de servicios y productos tienen necesidad de generar una idea sobre

la empresa en redes sociales y esto hace que la focalizacidén de sus decisiones gire en

torno al mercado y sus clientes. (Schnarch Kirberg, A., 2016). Las necesidades del

mercado han cambiado debido a que el lugar en donde se encuentra el mercado y los




clientes también ha cambiado o agreg6 otro formato para ser encontrado: redes sociales.
Por esta razon se necesita un manejo de redes integral con la organizacion, al igual que la
gerencia de recursos humanos o la gerencia de operaciones de logistica el (social media
management) trata de humanizar la imagen corporativa, convierte a la empresa en una
marca que puede escuchar, capaz de entretener, informar y conversar con sus usuarios
externos (Toro, J. M. D. y Villanueva, J., 2017). Lo descrito anteriormente es la
representacion del gran cambio tecnologico en el marketing, la posibilidad de respuesta
de las marcas, y ya no la unidireccionalidad del mercado. Las redes sociales se volvieron
medios masivos que se han monetizado para comprar espacios de publicitarios a precios
mas accesibles. Esto es una forma de democratizar mas el mundo del marketing y
publicidad porgue abrié mas caminos y sobre todo mas directos, debido a que gracias a
la imagen del hipertexto, se puede reemplazar una valla publicitaria por un espacio en un

teléfono celular.

2.1.4 Analisis de datos

Analisis de datos a través de entrevistas
Mientras que la Ing. Montalban hizo hincapié en que si podia existir una mejora en los
entornos digitales de la clinica también dio a conocer que parte de la estructuracion de
la clinica es dar la oportunidad de la autogestion por medio de los especialistas y sus
auxiliares. En el caso del departamento de neurologia y neurocirugia si hay una
secretaria que se encarga de la recopilacion de datos de los pacientes y datos clinicos.
Las preguntas a la Ing. Montalban y a la Dra. Mery Suarez sobre la planificacion del
marketing digital fue respondida aceptando que, aunque no tienen la mejor organizacion
para el rubro y administracion del entorno digital de la clinica se estan haciendo
publicaciones. Pero no supieron responder hacia qué estan encaminadas estas acciones
que estan llevandose a cabo en las redes sociales de la clinica. Por otra parte, hay una
limitante en el espacio fisico de la clinica, no es tan grande y es complicado que se haga
una ampliacién en los actuales edificios de la clinica. Es por esta razén que la Dra. Mery
Suérez comenta la dificultad de tener més &reas administrativas, como una direccion de

comunicacion. Este problema esta ligado a la limitante fisica del espacio.



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

Para realizar un diagndstico de los servicios y recursos de la organizacién se uso la
metodologia F.O.D.A. (fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas) debido a que
es un primer acercamiento a la clinica sin muchos antecedentes como literatura sobre la
propia clinica. Es algo que podria ser muy comprensible porque la clinica apenas tiene
10 afios en funcionamiento y financieramente es estable. Este es un analisis que
normalmente se usa en estrategias de benchmarking, precisamente porque establece en

qué lugar del mercado se encuentra la empresa que entra en el analisis.
Gestion Gerencial de la Direccion
F: Existe una fidelizacion de los clientes debido a que son conocidos como

profesionales que han prestado sus servicios en la red publica de salud.

O: No todas las clinicas de segundo nivel tienen profesionales jovenes y con un gran
prospecto.

D: No hay muchas plazas de trabajo por lo que suele necesitarse personal cuando
ingresan muchos pacientes por emergencias de derivaciones del IESS.

A: La oferta de procedimientos de salud es mas amplia en instituciones competidoras
del mercado.

Gestion Estratégica de Marketing

F: A pesar de que no se ha planteado un plan claro de marketing los porcentajes de
reacciones son muy favorables, eso quiere decir que ya existe una fidelizacion de ciertos

clientes con las redes sociales de la clinica

O: Se puede fortalecer el vinculo con pacientes que confian en la capacidad técnica y

resolutiva de los profesionales que trabajan en la clinica
D: No existen objetivos especificos en la planificacién de marketing digital

A: Hospitales de segundo nivel que compiten directamente con Clinica Sur Hospital
ostentan con mayor reputacion en redes sociales y tienen paginas web que estan mucho

maés desarrolladas.
Gestidn de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacién

F: Estructura y comodidad para hospitalizacion con una disponibilidad de 35 camas

para hospitalizacién y 10 camas para UCI



O: Facilidad para llegar a la ubicacion de la clinica mediante diversas carreteras y

avenidas

D: Mucho tiempo de espera para prestacion de servicios del IESS

A: Hospitales del mismo nivel, pero con més capacidad de hospitalizacion
Gestidn Operativa, Abastecimiento y Logistica

F: Abastecimiento de medicinas para todas las patologias en neurocirugia y comorbilidades

relacionadas con la diabetes e hipertension
O: Facilidad del mercado local para abastecerse de cualquier tipo de medicina
D: Deficiente abastecimiento en medicina pediatrica

A: Las deméas empresas que compiten en la prestacion de servicios de salud cuentan con un
sistema de facturacion y logistica adheridas a su sistema Web para reservar citas y revisar

examenes medicos

Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones

F: Se ha adquirido tecnologia de punta y actualizada para monitoreos intraoperatorios
O: Capacidad para adquirir maquinas para monitoreos intraoperatorios fuera del pais
D: Deficiente integracion del sistema WEB de la empresa

A: Las deméas empresas que compiten en la prestacion de servicios de salud cuentan con un
sistema de facturacion y logistica adheridas a su sistema Web para reservar citas y revisar

examenes médicos, algunos hospitales ademas poseen aplicaciones en plataformas moviles.
Gestion Administrativa y de Recursos Humanos
F: Facilidades en horarios para doctores especialistas

O: Ampliando la némina laboral solo con un médico especialista se puede cubrir deficientes

atenciones en el area de emergencia

D: Muchas contrataciones ocasionales causan un mayor gasto en némina por servicios

profesionales.

A: En ocasiones no hay los especialistas necesarios en el &rea de urgencia para pacientes
derivados del IESS



Segun el siguiente andlisis encontramos que Clinica Sur Hospital a pesar de
tener una situacion financiera estable y generando ingresos, al mismo tiempo que los
solventa en buenas inversiones, como adecuaciones en las instalaciones y compra de
tecnologia, no se encuentra a la par que otras instituciones que compiten directamente,
como la clinica San Francisco, Clinica Alborada, entre otros. Instituciones que a pesar
de no ser de segundo nivel han realizado inversiones en el manejo comunicacional y
creacion de contenido para sus usuarios. Es por esta razon que se ha definido que la
creacion de un plan de marketing estratégico seria ideal no solo para resolver un
problema de atencion adecuado digital, sino para fortalecer la reputacion corporativa de
la clinica y poder atender de una forma mas personalizada a los usuarios, ademas de

ganar mas retroalimentacion por parte de los mismos.

CAPITULO Il

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION DEL PLAN DE

GESTION GERENCIAL

3.1 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1 Analisis del Entorno Social

El Gobierno Nacional durante los ultimos 10 afios, gand terreno para mitigar este
problema, primero definid tres niveles de atencion especificos y los incorpord en la
cartera de servicios de 364 centros de salud con atencion en modalidad ambulatoria, 39
establecimientos en modalidad ambulatoria intensiva y 5 hospitales especializados siendo
el hospital Guayaquil uno de los mas visitados en dicha ciudad, debido a ser un hospital
publico y es el hospital pablico mas cercano a la Clinica Sur Hospital ubicado en la
parroquia Sucre, centro de Guayaquil. Por otra parte, tenemos La mayor parte de las
viviendas e infraestructura de la parroquia Sucre han sido hormigon, y son de mas de tres
pisos. Un alto porcentaje de las viviendas cuenta con espacios reducidos, pocas divisiones

0 ninguna divisién en ocasiones y carecen de servicios publicos. Este sector comenz6 a



poblarse a mediados de la década de los sesenta y la mayor parte de su poblacion hoy en
dia por estar cerca del centro de Guayaquil se encuentra en una posicion econémica de

clase media.

Andlisis de la Industria de Servicios de Salud (M. Porter)

El anélisis Porter analiza 5 fuerzas que determinan la posicién micro y macroeconémica
en la industria, también enfatiza en las posibilidades de competencia que existe entre
diferentes empresas competidoras y evalUan la posicion de la empresa desde la que se
estad evaluando el mercado. Las cinco fuerzas son las siguientes: el poder de negociacién
de los compradores o clientes, el poder de negociacién de los proveedores o vendedores,
a la amenaza de nuevos competidores entrantes, la amenaza de productos sustitutivos y
la intensidad de la rivalidad competitiva. Cada una de estas fuerzas también ha sido

denominada de riesgo o complejidad baja, mediay alta.

El poder de negociacién de los compradores o clientes (bajo)

Debido a que lared publica de salud en el IESS tiene muy poca capacidad para la demanda
que tiene ha necesitado de prestadores de servicios de salud privados, lo cual no permite
que los pacientes puedan decidir sus derivaciones, en el caso de Clinica Sur Hospital que
estd constantemente atendiendo mas del 75% de sus pacientes por parte del MSP o el
IESS la posibilidad de encontrar otra clinica se reduce mucho, ademas las demas clinicas
de segundo nivel tienen precios muy elevados para la mayor parte de la poblacion cercana

al hospital.

Poder de negociacidon de los proveedores (Medio)

Clinica Sur Hospital al ser una institucion de salud que tiene una capacidad adquisitiva
alta, al igual que sus competidores, puede adquirir cualquier tipo de instrumento
quirurgico o medicina dentro o fuera del pais. Por este motivo los proveedores de

instrumentos quirurgicos y medicina tienen que tener en cuenta las ofertas de sus



propios competidores haciendo que sus ofertas de servicios se mantengan en una

competitividad que incurra en la ganancia de las mismas.

Amenaza de productos sustitutivos (bajo)

Debido a la complejidad de la estructuracion administrativa y de instalaciones, ademés
de suponer una gran inversion, actualmente no existen una gran cantidad de Clinicas u

Hospitales de tipo 2 que se estén creando cerca de Clinica Sur Hospital.

Amenaza de nuevos competidores entrantes (alto)

En Guayaquil hay casas de salud del segundo nivel como la Clinica Panamericana o el
Hospital Santa Maria ubicados en parroquias aledafias a Clinica Sur Hospital que tienen
una presentacion en entornos digitales mucho mejor, con servicios de visualizacion de

examenes en linea y agenda de citas por medio de la pagina web.

Rivalidad entre la competencia (alta)

Como bien se ha planteado con anterioridad, la competencia estratégica por parte de
prestadores de servicios de salud del tipo 2 esta mediada por la captacion de més

clientes por medios de entornos digitales.

Analisis FODA

Este andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas sera clave para
entender las necesidades y cambios que podria realizar Clinica Sur Hospital para

mejorar la atencién que brinda en la actualidad.

F: Profesionales de salud reconocidos con buena experiencia, excelente atencion al

cliente, buena infraestructura hospitalaria, gran cartera de servicios.

O: Convenios con seguros privados, apertura de otros servicios quirurgicos, ingresar en

nuevos mercados y segmentos, desarrollar multiples ubicaciones.



D: Déficit de habitaciones, falta de residentes, no disponer de laboratorio ni imagenes

24/7, Falta de neurocirujano 24h.

A: Clinicas que brindan la misma cartera de servicios con convenios IESS y MSP,

hospitales del estado de segundo nivel en la misma ciudad de Guayaquil, pérdida del

convenio de la clinica con el IESS y MSP, clinicas con menores costos.

Este analisis demuestra que la direccion de comunicacion externa de la empresa
debe ser evaluado, analizado y mejorado a partir de acciones claras especificadas en una
planificacién estratégica de marketing digital. Con la excepcion del déficit de
habitaciones que podria ser mejorado a partir de una mejor planificacion logistica del

mismo o bien aumentando la capacidad de camas de hospitalizacion.

Cadena de Valor de la organizacion (Porter)

Las actividades primarias de la organizacion estan divididas en Logistica Interna,

Produccion, Logistica Externa, Marketing y el Servicio Postventa.

Por ejemplo, la logistica de entrada del paciente se realiza bien por el area de
emergencia o por el area de consulta externa. En el caso de emergencia los
colaboradores encargados de la atencion primaria médica evalUan a los pacientes. Por
otra parte, en el caso de pacientes derivados de instituciones publicas proceden a llenar

un formulario para su entrada.

Mientras que el ingreso a salas quirdrgicas se realiza después de una evaluacion
y preparacion del paciente para su tratamiento ambulatorio o ingreso hospitalario. En el
caso del ingreso hospitalario se dara ingreso a la sala correspondiente segun las

indicaciones de la del médico que este encargado del tratamiento del paciente.

En cuanto a la logistica de salida del paciente o postventa se lleva a cabo luego
de que el paciente, después de una evaluacién del médico interno encargado, se le haya
otorgado el alta médica. Los familiares o el propio paciente, se encargan de la

cancelacion de los rubros que esta cobrando la clinica. Este Gltimo paso puede cambiar



debido a los pagos por adelantado o realizarlos simplemente con pagos mediante tarjetas

de débito o crédito.

Entre las actividades de apoyo y administrativas de Clinica Sur Hospital tenemos las
siguientes:

Infraestructura: En el plano de estructura, la organizacion cuenta con dos torres
médicas con amplias instalaciones como salas de espera, consultorios médicos y salas

de intervenciones quirdrgicas multipropdsito para diferentes especialidades médicas.

Administracion de recursos humanos: Hay un manejo de recursos humanos que

enfatizado en escoger, exigir y formar a un personal médico altamente capacitado.

Aprovisionamiento: Existe un correcto abastecimiento de medicinas para su uso

en intervenciones quirdrgicas y post quirurgicas.

Desarrollo de tecnologia: En el ambito tecnologico se dispone de las mejores
maquinas disponibles en el mercado latinoamericano en cuento monitoreos de RX,

angiografias y monitorios intraoperatorios.

Planificacion Estratégica

Mision
Somos una empresa que presta servicios integrales de salud con calidad, calidez y
eficiencia, superando las expectativas de los usuarios que demandan nuestra atencién, con

un concepto de gerencia moderna que garantiza el mejoramiento continuo de los procesos

administrativos y asistenciales.

Vision
Ser lider en la prestacion de servicios de salud a nivel local, liderar en procedimientos
asistenciales y administrativos donde prime la unién de esfuerzos y el espiritu de servicio

con calidez, encaminados a impactar favorablemente en las condiciones de vida de la

comunidad guayaquilefia.



Valores

Responsabilidad: Clinica Sur Hospital centra la responsabilidad no solo organizativa y

corporativa como el eje de sus valores sino también en cada uno de los colaboradores.

Liderazgo: el liderazgo para esta empresa de prestacion de servicios de salud es clave,
porque significa tomar riesgos en la organizacién gerencial para apostar por nuevos

procedimientos intraoperatorios.

Trabajo en equipo: para la clinica Sur Hospital el trabajo en equipo es clave para el éxito
de nuestros procedimientos, para ello es necesario que el personal pueda confiar

mutuamente en los mecanismos de la organizacion y en sus comparieros de trabajo.
Principios Eticos
Igualdad: Igualdad de trato para todos los usuarios, pacientes y familiares de pacientes

sin excepciones.

Legalidad: Clinica Sur Hospital cumple con todas las obligaciones legales financieros y

de correctos procedimientos en las prestaciones de servicios médicos.

Responsabilidad: La responsabilidad es un factor clave para esta institucion para realizar
las mejores y atenciones de salud por consulta externa o emergencia. Somos una
institucion que estad preparada para afrontar a diario problemas graves de salud en

pacientes que llegan a nuestra casa de salud.

Solidaridad: Nos mostramos siempre como una institucion que compromete su accionar

para seguir brindando la mejor atencion para nuestros usuarios.



Politicas

Sobre la satisfaccion del Usuario: Clinica Sur Hospital se preocupa del cuidado de sus
pacientes con un nivel de calidez en la atencion al usuario y promueve un buen trato a

familiares de pacientes.

Sobre la Planificacion y Control de Gestién: Clinica Sur Hospital enmarca toda la
planificacion hospitalaria sobre las bases del NTE INEN-1SO 21549-8 para una mejora

en la atencidn a todos los pacientes.

Sobre la Gestion de los Procesos Clinicos y de apoyo: Nuestra direccion médica trabaja
constantemente en el acoplamiento de nuevos métodos quirtrgicos menos invasivos y

una complementaria hospitalizacion para una correcta recuperacion del paciente.

Sobre Gestion y desarrollo de los Recursos Humanos y su capacitacion: Clinica Sur
Hospital promueve el cumplimiento de derechos y obligaciones de cada trabajador para
crear un ambiente de pleno respeto. Esta institucion vela por el constante mejoramiento
personal y laboral, una correcta actualizacion, entrenamiento y formacion para brindar un
mejor servicio y ademas de fomentar el autocuidado del personal de cada paciente luego

de su recuperacion.

Sobre la realizacion de Auditorias: Clinica Sur Hospital promueve la realizacion de
auditorias periédicas para identificar oportunidades de cada servicio, desde
hospitalizacidn primaria, hasta intervenciones quirdrgicas.

3.2 PLAN DE GESTION GERENCIAL: FORMULACION PLAN DE

GESTION GERENCIAL
2.2.1 Gestion Gerencial de la Direccion

Los indicadores de gestion estan disefiados usando las siguientes caracteristicas:

nombre, unidad de medida, verificacion del indicador y la periodicidad o fechas de



medicion del indicador y metas (Ministerio de Educacion , 2014). No todos los
indicadores estan disefiados de igual manera debido a que en muchas ocasiones
funcionaran sin antecedentes reales, debido a que serd la primera vez que se usen para
medir metas. Para medir la gestion estratégica de la clinica se usara un indicador de

eficiencia:

Tabla 3 Indicadores de Gestion para cada area

Descripcion de | Unidad de| Férmula de| Verificacion del indicador
indicador medida indicador
Seguimiento Encuesta de Google forms
de plan de| Unidad de| Ndmero de
marketing nlmeros ventas
digital enteros proyectadas

vs numero de

ventas

realizadas

Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022
Indicadores de Gestion por areas

Se propuso la creacion de informes mensuales y anuales sobre la calidad de
atencion al usuario desde medios digitales y electronicos, esto se lograra a partir del uso
de gloogle forms por parte de clientes externos, para una retroalimentacion por parte de
cada area responsable por la atencion de cada paciente. Por ello se plantea usar como un
indicador externo de la organizacion, el porcentaje de clientes insatisfechos en

plataformas de servicio al cliente virtuales (PCIPSC).

Tabla 4 Indicadores de Gestion para cada area

Descripcion Unidad de| Férmula de| Verificacion del indicador
de indicador medida indicador

Porcentaje de Encuesta de Google forms
clientes % %Clientes

insatisfechos satisfechos -

por la atencion




brindada en %  Clientes
medios insatisfechos
digitales de la

clinica

Elaborado por: Yaguana Torres, Jimmy, 2022

Después de obtener los datos sobre clientes insatisfechos, se establecera cual sera la meta

para reducir a clientes insatisfechos.
Mejoramiento Continuo de la Calidad

Como una institucion dedicada a la prestacion de servicios de salud es necesario que se
mejore la calidad no solo de nuestros servicios sino una integracion corporativa desde el
marketing digital para generar una mejor retroalimentacion con nuestros usuarios. Por tal
motivo es necesario crear una planificacion basada en el anélisis de la satisfaccion del

cliente respecto a los procesos de la clinica en atencion al cliente.

Tabla 5 Indicadores de Calidad del servicio

Descripcion Unidad de| Férmula de | Verificacion del | Periodicidad
indicador
de indicador medida indicador
Satisfaccion Anélisis Trimestrales a partir
general sobre Medidas | n°. de| descriptivo del mes de
la atencion al| del 1 al 10| clientes que| firmado por la |septiembre
cliente resultando | manifiestan | gerencia  del
en un| la hospital sobre
porcentaje | satisfaccion | la Encuesta de
de con el | satisfaccion
satisfaccion | servicio en el | creada en
periodo /n°.| Google forms
de
entrevistados
en el periodo)
X100




Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022
Adaptacion de la formula tomada de Faizal GeaGea, E. (2013).

Indicadores de Calidad por areas

Se propone realizar un reporte trimestral de cada area entregada y firmada por el director
de cada area médica, de recursos humanos, gerencia de logistica y el departamento
financiero. Temas a evaluar: tiempo en atender al usuario, evaluacion de intervenciones

quirargicas y evaluaciones de usuarios al servicio de salud prestado por la clinica.

Tabla 6 Indicadores de Calidad del servicio para cada area

Descripcion | Unidad  de| Férmula de | Verificacion del | Periodicidad

indicador
de indicador | medida indicador
Tiempo de Tiempo Analisis Trimestrales a partir
espera  para Medidas | transcurrido | descriptivo de | del mes de
atencion en| del de tiempo | desde el | cada area de|septiembre
sala de | en nUmero ingreso a la| servicio medico
consulta sala de| firmado por la
externa consulta gerencia  del

externa hasta| hospital sobre
entrada a su| la Encuesta de
respectiva satisfaccion
consulta creada en
Google forms

Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022
Adaptacion de la formula tomada de Faizal GeaGea, E. (2013).

Ejecucion de Planes de Desarrollo Institucional

Gestionar un plan para ejecutar un espacio en la WEB de la clinica en forma de blogs y
video vlogs por parte de nuestros médicos y especialistas para fomentar la medicina
preventiva en cada una de sus areas. Para ello sera necesario que la pagina WEB sea
totalmente funcional e integrada con las redes sociales, correos administrativos

proporcionados por el CRM contratado. Luego de ello se usara como indicador el namero



de blogs y video blogs publicados en la pagina web contados en periodos semestrales,
teniendo como meta lograr publicar 5 blogs sobre medicina preventiva y 3 vlogs en sus

respectivos periodos.
2.2.2 Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

Se propone la creacion de la direccion de comunicacion para la ejecucion y evaluacion
continua de planes de marketing digital. Para ellos también serd necesaria la contratacion
de un gerente o director del area de marketing, un disefiador web, un disefiador grafico y
un community manager, encargado del contacto en redes personalizado con los usuarios,
puesto que serd otorgado a practicantes de disefiador grafico o mercadologia. Es necesaria
esta direccion de comunicacion porque si la empresa tiene estimado crecer para competir
en el mercado de prestacion de salud sera necesaria la retroalimentacion de todo el

entorno digital que esta en contacto con Clinica Sur Hospital.

Tabla 7 Indicadores de Contratacion de Personal

Descripcion | Unidad de| Formula de | Verificacion | Periodicidad | Metas
del indicador

de indicador | medida indicador
Contratacion Una Nomina de la | Trimestrales | Contratacion
de personal | Nimero de| contratacién | organizacion |a partir del | de disefiador
para contratacion | cada 3 mes de \é\{eb, d
departamento meses septiembre mlgiﬁg?[;nge
de marketing disefiador

grafico.

Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022

Por otra parte, la contratacion de los pasantes se realizara de la misma forma con la
diferencia de que los contratos se realizaran cada 6 meses, rotando el personal para este

puesto de manera indefinida.



También se ejecutara trimestralmente un cuestionario de clima laboral para todos nuestros
colaboradores internos, de manera que puedan evaluar su ambiente laboral. Para ello se
adjunta en anexos la implementacion de este cuestionario de respuestas que podran ser

las siguientes: Si, no, a veces y nunca.

2.2.3 Gestion Financiera

El presupuesto es la estimacion programada de manera sistematica, de las condiciones de
operacion y de resultados a obtener por una organizacion en un periodo determinado. El
presupuesto es un método sistematico y formalizado para lograr responsabilidades
directivas de planificacion, coordinacion y control. Comprende el desarrollo y la

aplicacion de:

- Objetivos empresariales generales a largo plazo.

- Especificacion de las metas de la empresa.

- Desarrollo de un plan general de utilidades a largo plazo.

- Un plan de utilidades a corto plazo detallado por responsabilidades particulares

(divisiones, productos, proyectos).

Segun el flujo de estados financieros por método directo tenemos un total de efectivo
neto de $66°5613.04. teniendo en cuenta este flujo de efectivo podran realizarse las
tareas propuestas en cada direccion de gestion de la organizacion. Siempre y cuando sea
rentable la tasa de conversion por medio del plan de marketing digital propuesto. Por
otra parte la utilidad neta del 2021 reflejo $1242373.15. Como indicador financiero se

usara la rentabilidad de activos

Tabla 7 Indicadores de Rentabilidad de activos

Descripcion | Unidad de| Formula de | Verificacion Periodicidad | Metas
del indicador
de indicador | medida indicador




Rentabilidad Utilidad Analisis Por Superar en
de activos Numeros neta /| financiero periodos un 5% la
enteros y| Ventas firmado por el | fiscales rentabilidad
decimales jefe del | anuales gglagélr\i/ggo
departamento fiscal
financiero anterior

Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022

2.2.4 Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones

Se propone contratar un Customer Relationship Manager (CRM). EI CRM es una
aplicacion en la nube que sirve para gestionar los datos de la empresa, normalmente se
usa para gestionar correos administrativos de la empresa, contactos, paginas webs,

instalacion de aplicativos adicionales para las paginas webs, entre otros servicios.

El CRM ayudara a registrar el historial de relaciones con clientes y socios
existentes y potenciales, a planificar facilmente una lista de tareas para el dia-mes-afio
siguiente, a supervisar la efectividad de las ventas y el trabajo de los comerciales, crear
informes analiticos sobre el trabajo de la clinica. Normalmente, los pacientes buscan
servicios de salud en momentos delicados, cuando necesitan escucha y apoyo. También
es comun que vean a los profesionales de la salud como figuras superiores de quienes
esperan un trato breve e impersonal. En la esfera digital, las plataformas de CRM mejoran
la experiencia de los pacientes reuniendo informacion, facilitando el acceso a los datos,
personalizando la atencién y agilizando procesos. Este sistema alojado en la WEB tiene
como ventajas la recopilacion y almacenamiento de datos, integracién de datos y usuarios,
relacién personalizada y continua, generacion de informes, ganancia en escala, entre

otros.



Por otra parte, se creara una plataforma que convierta todos los examenes de
imagen (Rx, TAC, RNM) en un QR (codigo de respuesta rapida), con la finalidad de tener
acceso a las iméagenes sin tener la necesidad de acceder a historias clinicas, o pasar
incomodidades con las lecturas de los CDs en los PCs. Los resultados de exdmenes de
laboratorios también seran convertidos en QR. Todo paciente que reciba atencién, tendra
su propia historia clinica en codigo QR. El paciente al momento de la consulta, presenta
su QR y el medico tendra acceso a toda su informacién personal, antecedentes
quirdrgicos, alergias, etc. Este sistema de CRM tiene como beneficios el facil acceso,
debido a que sélo se necesita poner el cddigo en la cdmara de cualquier dispositivo movil
para que el usuario pueda acceder a los datos del paciente lo que nos proporciona una
mejor atencion. Para cumplir con esta propuesta serd necesario dividirlo en dos tareas,
primero un presupuesto para la compra de los servicios de un CRM vy segundo la

configuracion del mismo y servicios de la PAGINA WEB.

Tabla 8 Medicion de cumplimiento de compra y configuracion de CRM

Tareas a| Porcentaje Indicador  de | Meta Tiempo de
cumplir aportado a la|Cumplimiento implementacion
actividad de la actividad

Presupuesto Presupuesto Septiembre del
para compra 309 elaborado y 2022
de  CRM, 0 firmado por la
plantillas web gerencia 100%
y
aplicaciones
web
Compra vy Funcionalidad Octubre y
configuracion 20% web basada en noviembre del
del CRM 0 la tasa de 2022

conversion de

clientes

Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022



2.2.5 Gestion de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacion

Existe un volumen de operaciones 80 al mes y una tasa de Complicaciones
transqirdrgicas: 0,5%. Normalmente el Costo de operacion es de $6000 en promedio. Con
una Rentabilidad: 40%. Mientras que existe un promedio de 4 dia de hospitalizacién de
los pacientes luego de intervenciones quirdrgicas. También se ofrecen 35 camas para
hospitalizar a pacientes. Esto resultaria en un problema de logistica si el plan de marketing
funciona correctamente, la clinica tendra mas demanda de atencién de la que podria
cubrir, por esa razon se necesitaria ampliar la oferta de camas gradualmente en un maximo
de 2 afos. La propuesta es desarrollar una matriz de logistica para la adecuacion de las
instalaciones y poder contar con 3 salas de intervenciones quirurgicas y la adquisicion de
25 camas para hospitalizacion y readecuacion para aumentar en 3 camas la Unidad de

Cuidados Intensivos.

2.2.1 Gestion Gerencial de Marketing

Para la gestion del marketing e imagen corporativa de la clinica se realizaran las
siguientes propuestas. La primera tarea es la identificacion y segmentacion del mercado,
es decir, analizar las personas que estdn y han estado relacionadas con la empresa. O
estrictamente hablando, los datos que mas se han repetido en los pacientes de Clinica Sur
Hospital. Esta segmentacion sirve también para mejorar la precision del gasto de pautas
en redes sociales y plataformas como Google Ads. Luego de que se identifica el mercado
objetivo en general para toda la clinica se desarrolla una Propuesta Unica de venta, donde
se expone qué es lo que hace de Clinica Sur un negocio unico y que se diferencia de sus

competidores en el mercado.



Mercado Objetivo: Segmentacion de Mercado, Stakeholders

Hay que tener en cuenta que los objetivos que se trazan desde el manejo de redes sociales
pueden ser multiples, por ejemplo, la segmentacion del mercado puede ser buena para
obtener mejores y mas interacciones en general, pero también se puede trazar un tipo de
segmentacion especifica para promocionar un servicio especifico de salud. En todo caso
para Clinica Sur Hospital Pacientes mayores de edad con diagndstico de fracturas con
solvencia economica que la adquieran de manera particular o mediante seguros privados

en la provincia del Guayas.

Tabla 9 Indicadores de Clientes registrados en el sistema de la clinica

Descripcion | Unidad de | Verificacion del | Periodicidad Metas
indicador
de indicador | medida

Clientes Numero de| NUmero de | Trimestrales a partir | Conseguir
registros ~ WEB | del mes de septiembre | 20 clientes
potenciales | clientes verificable desde potenciales
. . el CRM en cada
registrados en | potenciales ratad | periodo
contratado por la propuesto
la WEB registrados | €Mpresa
en la pagina
WEB

Este indicador también servira para crear una base de datos en la siguiente estrategia de

E-Mail Marketing.

Estrategia De Marketing: Estrategias E-Mail Marketing, Seo, Sem, Landing
Page

Con respecto a las estrategias de marketing de contenidos se realizara la creacion de la
pagina web, donde se dara conocer la clinica con sus instalaciones y servicios. La pagina

web debe ser amigable, con facilidades de separar turnos para las citas medicas, ademas



poder agendar citas, para consultas y entregas de examenes de laboratorio o examenes de
imagenes; esto seria de gran satisfaccion para el usuario debido a que solo iria a realizar
sus examenes clinicos requeridos a una hora determinada y evitaria colas de espera. Es
necesario implementar el inbound marketing (ir hacia el cliente e intervenir por medio de
pautas publicitarias en internet) en la estrategia comercial de la clinica para realizar
campafias de fidelizacion por medio del e-mail marketing, incluyendo descuentos
especializados a cada paciente. Para lo cual también se determinaron los siguientes
objetivos para la gestion de marketing de la empresa. Para lo cual se defini6 el siguiente

indicador:

Tabla 10 Indicadores de clics y conversion

Descripcion | Unidad de | Verificacion del | Periodicidad Metas
indicador
de indicador | medida

Clics de | NUmero de| NUmero de clics | Trimestrales a partir | Conseguir
B Clics  en| queredirigieronal | del mes de septiembre | 10 clics
CONVEISION - a| correos que | usuario a  la (ra]xte_:rnlos
) redirijan a| WEB, verificable acla la
partir de E- . pagina web
la pagina| desde el CRM en los
mails de la| WEB contratado por la periodos
empresa. propuestos

empresa

Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022

Pero también es vital tener en cuenta las herramientas Outbound, es decir herramientas
que no sean invasivas para el posible cliente o usuario de la red para posicionarse mejor
de manera organica. Se implementara las herramientas necesarias para mejorar el SEO de
Clinica Sur Hospital. La optimizacién web o SEO (search engine optimization) es un
conjunto de técnicas que sirven para posicionar una pagina web de forma orgénica en

Google, a través de la seleccion correcta de las palabras claves. EI SEO se caracteriza por



ser un trabajo a largo plazo, donde se busca posicionar una empresa/producto/servicio. El
objetivo no es solo posicionarse en Google sino tambien aumentar el volumen de usuarios
a su sitio web. Para lo cual se usara los siguientes indicadores mensuales: Duracion
promedio de las visitas en la padgina WEB, y Tasa de rebote, la cual nos indica que el
tiempo de permanencia de los visitantes en el sitio es mayor teniendo en cuenta las visitas
diarias. En otras palabras, la tasa de rebote mide la graduacién positiva del tiempo de
estadia en la Web. Para medir la tasa de rebote se usara como punto de partida la siguiente
férmula Tasa = X / Y * K Faizal GeaGea, E. (2013). Donde X seria el niUmero de visitas,
Y seria el nUmero de personas que estuvieron mas de 2 minutos en la pagina y K

dependera del nimero de personas registradas en las variables X y Y y multiplo de 10.

Con respecto a redes sociales, implementaria una campafia de publicidad, con
mayor influencia en Facebook, Instagram, Twitter y Tik-Tok creando contenido de valor,
informacidn, promociones mensuales y recomendaciones de bienestar y salud, la misma
que estaria encargada de un community manager que debera realizar seguimiento a las
actividades realizadas en la clinica incluyendo fotos, videos, etc. La implementacion del
uso de Whatsapp sera necesaria para que los usuarios puedan darnos sus sugerencias y
responder de inmediato sus preguntas. Ademas, en las redes sociales se presentar al staff
médico, dando a conocer al publico su formacion profesional y recomendaciones
generales dependiendo su especialidad, para asi generar confianza al consumidor final.
También se incluiria los testimonios de pacientes que han sido atendidos en nuestra casa
de salud, de manera que los usuarios que visitan los perfiles en redes sociales de Clinica
Sur Hospital se vean convencidos de acudir a realizarse un chequeo de rutina en medicina
general con un descuento si se agenda la cita por medios digitales (WEB, o redes
sociales). En todo caso se acudira a medir esta Gltima propuesta a partir del siguiente

indicador:



Tabla 11 Indicadores de interaccién de publicaciones

Descripcion | Unidad  de | Verificacion del | Periodicidad Metas
indicador
de indicador | medida
Interacciones | NUmero de | Meta Business de | Trimestrales a partir | Conseguir
Me gusta y| Clinica Sur | del mes de 150
en comentarios | Hospital. septiembre del 2022 | Interacciones
. . trimestrales
— positivos en| Teniendo en .
publicaciones . que deberan
publicaciones | cuenta aumentarse
de redes | de redes | comentarios en 50 cada
sociales positivos de los trimestre
sociales en usuarios en las hasta un
publicaciones maximo de
Instagram vy 300
interacciones
Facebook trimestrales.

Elaborado por Yaguana Torres, Jimmy, 2022

Presupuesto del plan de marketing digital

Categoria Valores Total de
valores en
un afo fiscal
desde
septiembre
hasta
diciembre

SEO — Mensual $200 $600
SEM en motores de busqueda — Mensual | $100 $300
Desarrollo de la pAgina WEB — Mensual | $425 $1275
Contratacion de CRM, con dominio, host, |$250 $250
correos administrativos y aplicaciones para

medicion de indicadores de conversién —

Anual

Pago de personal encargado del marketing: | $1900 $5700
Disefiador, mercadélogo y Community

Manager — mensual

Equipamiento: impresora, dos $ 3400 $ 3400
computadoras de escritorio y mobiliario

para oficina — inversion unica




Total $6 275 $11 525

Adaptado de: (Rodriguez de Los rios, 2022)

2.3 EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE

GESTION GERENCIAL

2.3.1 Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial

Este es uno de los primeros trabajos investigativos que se hace sobre Clinica Sur Hospital
y por eso conllevo con algunas dificultades en la adquisicién de informacién sobre la
institucion. La primera razén es porque la gerencia y administracion de la clinica han
establecido su accionar para el crecimiento y adecuacion de las instalaciones. Hay que
tener en cuenta que apenas tiene 10 afos en servicio y posicionarse dentro de un mercado
de salud que ya tenia empresas totalmente establecidas en cuanto a la prestacion de
servicios de salud, y que han invertido logistica y recursos econémicos en planes de
marketing, optimizaciones de paginas webs, hasta aplicaciones. La segunda razon es que
la empresa como tal no ha preparado una forma de auditar especificamente y recopilar los
datos de sus funciones, por lo cual fue complicada la recopilacién de datos para crear
indicadores especificos que demuestren las operaciones gerenciales de cada area de la

empresa.
2.3.2 Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones
Para la clinica posicionarse dentro de un mercado medianamente competitivo puede ser
una oportunidad que aln esta en vigencia si se toma en cuenta la importancia de los

entornos digitales, debido a que las nuevas herramientas de posicionamiento digital en

redes sociales y web estan generando ventaja competitiva. Si bien el plan de marketing



digital servira para que se obtengan resultados ligados a una buena gestion de la atencion
surgiran nuevos desafios como el manejo del publico y ademas esto no solucionaria
problemas ligados a otras areas como logistica o talento humano. Ademas del desafio de
crecer en interacciones en redes sociales serd necesaria una constante evaluacion a los
servicios que ofrece la clinica en sus plataformas digitales para una mejora continua y

una correcta retroalimentacion con sus usuarios y pacientes.
Recomendaciones
-Cumplir con las fechas establecidas en cada indicador.

-Analizar y evaluar cambios en el presupuesto del plan de marketing, sobre todo en la

inversion de las pautas.

- Plantear constantemente, dependiendo de la época del afio, promociones de descuento
en consultas y operaciones preventivas; por ejemplo, en el 2022 Clinica Sur Cumple 10
afios, lo cual puede ser usado para crear camparias pautadas en redes sociales y de esa

manera conseguir mas interacciones positivas.

- Mejorar la tasa de conversion de clientes mediante el anélisis de la segmentacion usada,
esto es importante porque se puede mejorar poco a poco a partir de los resultados de
cualquier pauta publicitaria, mejorando la eficiencia de la inversion en Meta y Google

ADS.
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ANexos

Entrevista 1

Fecha: 10 de julio de 2022 Hora: 11:33 am

Lugar: Guayaquil, Clinica Sur Hospital

Entrevistador: Jimmy Yaguana Torres / Entrevistada: Ing. Rosa Montalban
Entrevistador: Buenos dias, estimada Rosa y muchas gracias por su colaboracion. La
razon de la entrevista es de suma importancia para entender los problemas referentes al
marketing digital de la clinica. En primer lugar, empecemos por saber ;Qué opina la

imagen corporativa y comunicacional de la clinica?

Entrevistada: buen dia. Me parece muy buena, pero creo que se podria mejorar sobre todo
en la pagina web. Hace algunos dias estuve revisando las paginas web de centros médicos
medianos como nosotros, encontré que la mayor parte usa sus paginas para agendar citas

y revisar los resultados de examenes clinicos y breve informacion de sus servicios.
Entrevistador: ; Como cuales?

Entrevistada: un ejemplo més cercano al nuestro creo que seria la clinica Alborada,
aunque el espacio es mas pequefio y probablemente tengan menor capacidad en areas de
atencion su pagina web esta estructurada tal y como te mencioné antes. Aunque tenga
muchos mas afios en el mercado que clinica Sur Hospital y probablemente tenga sus

ventajas.

Entrevistado: ¢podria proporcionarme un ejemplo de como ha funcionado la

comunicacion con los clientes externos, es decir pacientes, familiares e interesados?

Entrevistada: lo que se procede hacer es comunicarse con los asistentes de los médicos
para cualquier tipo de informacidn que se tenga que proporcionar como institucion, pero
de ahi normalmente, y como bien conocer ti, las o los asistentes de recepcién en cada
consultorio se encargan de proporcionar informacion a los familiares y pacientes. Creo
que en este sentido entendemos que esta clinica tiene funciones parecidas a la Clinica
Alcivar porque al alquilar espacios para consultorios médicos privados se le brinda una

especie de autonomia a nuestro personal.



Entrevistador: ;de qué manera cree que podria mejorar la comunicacion usando

herramientas digitales como las redes sociales?

Entrevistada: me parece que nos ha beneficiado mucho. Para la comunicacion interna es
clave, como usted conoce, el uso de whastapp; por este medio comunicamos todo tipo de
informacién que le conciernan a los trabajadores del hospital, sobre todo doctores.
Sinceramente pienso que puede mejorar mucho mas, por ahora en nuestra pagina web
tenemos links para redirigir a las personas a un chat de whatsapp que estan atendiendo
las recepcionistas de las dos torres de la clinica. Pero ain se siguen utilizando otras
herramientas digitales como el correo electronico para enviar facturas electronicas y

resultados de examenes, tomografias.

Entrevistador: ¢Cudles son las metas que se han planteado desde la estrategia comercial

digital de la clinica?

Entrevistada: durante las Gltimas semanas se contratd a una pequefia empresa para que
nos ayude con las publicaciones periddicas de las redes sociales, por ahora se esta
procediendo a publicar contenido sobre nuestros servicios, especialistas, sobre algun dia
festivo, etc. Por ahora nuestras metas en ese ambito esta muy sujeto a lo que puedan
proponernos, como promociones o descuentos para publicar en redes. Si mal no
recuerdo fue a mediados de mayo que se contratd a esta empresa para que haga un
redisefio del logo, ahora solo se usa el icono que iba dentro del asterisco que
representaba la cruz médica, se procedid a crear las historias fijas en IG. Pero en cuanto

a la planificacion a largo plazo de esta &rea no se ha discutido mucho.
Entrevistador: muchas gracias por su tiempo.
Entrevistada: de nada Jimmy, buenas tardes.

Entrevista 2

Fecha: 12 de julio de 2022 Hora: 16:17 am
Lugar: Guayaquil, Clinica Sur Hospital
Entrevistador: Jimmy Yaguana Torres / Entrevistada: Dra. Mery Suérez

Entrevistador: Buenos dias, estimada Carmen gracias por la entrevista. Como habia
mencionado esta entrevista sirve para evaluar el estado de la gerencia de marketing de la

clinica. En todo caso empiezo con la primera pregunta ¢ Qué tipo de planes gerenciales se



han implementado para mejorar la presentacion corporativa de la clinica?, ¢podria

proporcionarme un ejemplo de como ha funcionado la comunicacion con los clientes?

Entrevistada: realmente no se han asignado presupuestos grandes al marketing digital, si
se ha tomado el tema del marketing digital como una de las aristas por fortalecer. Pienso
que a pesar del poco tiempo de iniciada las operaciones de la clinica (10 afios) no se tomo
en cuenta tan seriamente este tema como ahora. Recuerde Jimmy que muchos de nuestros
colaboradores son personas que han sido seleccionadas porque previamente se los
conocia por trabajar en hospitales publicos o privados y la mayor parte de nuestra consulta
externa es basada en la confianza de los pacientes con nuestros médicos, que en su
mayoria son también trabajadores del sector publico de salud, como usted. En la
actualidad estamos trabajando con una contratacion de una empresa que esta
encargandose del desarrollo de la imagen corporativa y comunicacional de la empresa.
Por otra parte, a pesar de que nuestros entornos digitales no estan totalmente encaminados

la comunicacion con los clientes ha sido directa, por medio de whatsapp.

Entrevistador: Teniendo en cuenta que actualmente no hay una direccién de
comunicacion en la clinica ;Qué elementos toma en cuenta para decidir queé

departamentos administrativos necesita la clinica?

Entrevistada: pienso que primero se evallan los puntos fuertes que podemos mejorar en
cada area que ya existe. Y luego de esto se procede a entender qué es lo que le falta
administrativamente a la clinica. Si bien el rédito econémico que estd manejando la
clinica es de mas de 1 millon por cada afio, al tratar de crecer en areas es también ocupar
mas espacio fisico. Nuestras instalaciones no pueden crecer mas debido a la zona en que
se encuentra la clinica (centro de Guayaquil). Otro problema en crecer rapidamente en
areas es la planificacion y evaluacion que se deben preparar para las mismas. Por ejemplo,
una direccién de comunicacion y marketing no solo significa una inversion en estructura,
muebles y dinero sino también una integracion a la clinica, lo cual se lleva a cabo por

medio del departamento de RH.



FORMATO DE EJEMPLO PARA MEDICION DE CLIMA

RESPUESTAS: 51 -NO - A VECES - NUNCA

CREDIBILIDAD

Comunicacion

Informacion

Los jefes me mantienen informado sobre asuntos y cambios importantes

Los jefes comunican de forma clara sus expectativas

Accesibilidad

Puedo hacer cualquier pregunta razonable a los jefes y recibir una respuesta directa
Los jefes son accesibles y es facil hablar con ellos

Competencia

Coordinacién

Los jefes conducen el negocio de forma competente

Los jefes hacen un buen trabajo en la asignacion y coordinacian de personas
Delegacion

Los jefes confian en que la gente hace un buen trabajo sin tener que supervisara de forma continua
A las personas aqui se les da bastante responsabilidad

Vision: Los jefes tienen una vision clara de hacia dinde debe ir la organizacion y cémo lograr que asi sea
Integridad

Confiabilidad

Los jefes cumplen sus promesas

Los jefes hacen lo que dicen

Creo que aqui habria un despido masivo solo como Gltima opcidn

Honestidad: Los jefes conducen el negocio de una forma honesta y élica
RESPETO

Apoyo

Desarrollo - Valoracion profesional

Aqui me ofrecen capacitacion u otras formas de desarrollo para crecer laboralmente
Agqui me dan los recursos y equipos necesarios para realizar mi trabajo
Reconocimiento - Valoracion personal

Los jefes reconocen el esfuerzo y trabajo adicional

Los jefes reconocen que pueden cometerse “errores involuntarios” al hacer el trabajo
Participacion

Los jefes incentivan, consideran y responden de forma genuina a nuestras sugerencias e ideas

Los jefes involucran a las personas en las decisiones que afectan sus actividades o su ambiente de trabajo

Cuidado

Entorno de trabajo

Este es un lugar fisicamente seguro para trabajar

Este es un lugar psicoldgica y emocionalmente saludable para trabajar

Muestras instalaciones contribuyen a que haya un buen ambiente de trabajo

Vida personal

Puedo tomarme tiempo libre, de forma coordinada, cuando debo atender una necesidad personal

A las personas se les anima para que equilibren el trabajo con su vida personal

Los jefes demuestran interés en mi como persona y no tan solo como colaborador

Agui tenemos beneficios especiales, que no son comunes

Encuesta de Clima Laboral 1
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ESTADO DE FLUJO EFECTIVO POR EL METODO DIRECTO

CUENTA COMG0 SALDOS BALANCE (Er USOS)
INCREMENTO NETO (DESAINUCION) EN EL EFECTIVG ¥ EQUIVALENTES AL EFECTIVO, ANTES DEL EFECTO OE LOS CAMBIOS L 231254, 18
FLLUGS DE EFECTVO PROCEDENTES DE (UMILIZADOS EN) ACTIVIDADES DE OPERACION -t EA5811.04
CLASES DE COBROS POR ACTMDADES DE OPERACION S5 EABAEAT a8
COBROS PROCEDENTES DE LAS VENTAS DE BIENES Y PRESTACION DE SERVICIOS s 0N BABARAT 48
COBROS PROCEDENTES DE REGALIAS, CUOTAS, COMISIONES Y OTROS INGRESOS DE ACTMIOADES ORDINARIAS 95010702, .00
COBROS PROCEDENTES DE CONTRATOS MANTENIDOS CON PROPOSITOS DE INTERMEDNACION O PARA NEGOCIAR 85010103 .00
COBROS PROCEDENTES DE PRIMAS Y PRESTACIONES, ANUALIDADES Y OTROS BENEFICIOS DE POLIZAS SUSCRITAS B5010104 0.00
OTROS COBRDS POR ACTRMIDADES DE OPERACION 85010105 0.00
CLASES DE PAGOS POR ACTVIDADES DE OPERACION E49A529.45
PAGOSE A PROVEEDORES POR EL SUMINISTRO DE BIENES Y SERMICIOS JE35378.40
PAGOS PROCEDENTES DE CONTRATOS MANTENIDOS PARA INTERMEDIACION O PARA MEGOCIAR 0.0
PAGOS A'Y POR CLIENTA DE LOS EMPLEADOS 1681153.05
PAGOS POR PRIMAS Y PRESTACIONES, ANUALIDADES Y OTRAS OBLIGACIONES DERIVADAS DE LAS POLIFAS SUSCRITAS S6010204 0.00
OTROS PAGOS POR ACTIVIDADES DE OPERACION 95010205 0.0
DIVIDENDOS PAGADOS 850103 a.0o
DVIDENDOS RECIBIDCS S50 a.00
INTERESES PAGADOS 950105 a.00
INTCRLSES REOMDOS 50106 15571.682
IMPUESTOS A LAS GANANCIAS PAGADOS 5007 46783866
OTRAS ENTRADAS [SALIDAS) DE EFECTIVD @50 127770.08
FLUJOS DE EFECTIVO PROCEDENTES DE (UMILIZADOS EN) ACTIVIOADES DE INVERSION 802 GRR2.20
EFECTIVO PROCEDENTES DE LA VENTA DE ACCIONES EN SUBSIDIARIAS U OTROS NEGDDIOS fsham 0.00
EFECTIVO UTILIZADD PARA ADOUIRIR ACCIONES EN SUBSIDIARIAS U OTROS NEGOCIOS PARA TENER EL CONTROL G000 0,00
EFECTIVO UTILIZADO EN LA COMPRA OE PARTICIPACIONES NO CONTROLADORAS SO0y 0,00
OTROS COBROS POR LA VENTA DE ACCIONES O INSTRUMENTOS DE DEUDA DE OTRAS ENTIDADES G504 .00
OTROE PAGDS PARA ADOUIRIR ACCIONES O INSTRUMENTOS DE DELIDA DE OTRAS ENTIDADES G505 .00
OTROS COBRDS POR LA VENTA DE PARTICIPACIONES EN NEGOCIOS CONJUNTOS G500 0.00
OTROS PAGDS PARA ADOUIRIR PARTICIPACIONES EN NEGOCIOS CONJUNTOS SS0007 0.00
IMPORTES PROCEDENTES POR LA VENTA DE PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPD S50208 .00
ADDUISICIONES DE PROPIEDADES. PLANTA Y EQUIPO S5005 598582 30
IMPORTES PROCEDENTES DE VENTAS DE ACTIVOS INTANGIBLES S50210 0.0
COMPRAS DE ACTIVOS INTANGIBLES &50211 0.00
IMPORTES PROCEDENTES DE OTROS ACTIVOS A LARGD PLAZO 950212 0.00
COMPRAS DE OTROS ACTWOS A LARGD PLAZO 850213 .00
IMPORTES PROCEDENTES DE SUBVENCIONES DEL GOBIERNO 950214 .o
ANTICIPOS DE EFECTIVO EFECTUADOS A TERCERCS 50215 0.00
COBROS PROCEDENTES DEL REEMBOLSO DE ANTICIPOS ¥ PRESTAMOS CONCEDIDOS A TERCEROS 950216 .00
PAGOS DERIVADOS DE CONTRATOS DE FUTURD, A TERMING, DE OPCIONCS ¥ DE PTRMUTA FINANCIERA @50217 .00
COBROS PROCTDENTLS DT CONTRATOS DE FUTUROD, A TERMING, DT OPCIONCS ¥ DE PTRAIUTA FINANCIZRA a8 0.00
DVIDENDOS RECINO0S B5021% 0.00
INTERESES RECIBIDOS — —
OTRAS ENTRADAS (SALIDAS) DE EFECTIVO sz 0.00
FLLUOS DE EFECTIVO PROCEDENTES DE (UTILIZADOS EM) ACTIVIDADES DE FINANCIACION 803 0,00
APORTE EN EFECTIVD POR AUMENTO DE CAPITAL G503 0.00
FINANCIAMIENTO POR EMISION DE TITULOS WVALORES G500 .00
PAGOS POR ADOLIRSR O RESCATAR LAS ACCIONES DE LA ENTIDAD S5030Y 0.00
FINANCIACION POR PRESTAMOS A LARGO PLAZD 50304 0.00
PAGOS DE PRESTAMOS SS0305 0.00
PAGOS DE PASIDS POR ARRENDAMIENTOS FINANCIEROS S50308 .00
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ESTADO DE FLUJO EFECTIVO POR EL METODO DIRECTO
CUEMTA CODIGD SALDOS BALAMCE (En USDE)
IMPORTES PROCEDENTES DE SUBWENCIONES DEL GOBIERNO 950007/ .00
DIVIDENDOS PAGADOS 950308 a.0o
INTERESES RECIMDOS 950300 a.oo
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(INCREMENTOY) DESMINUCION EN CUENTAS POR COBRAR CLIENTES SB001 S32608.13
(INCREMENTD) DESMINUCION EN OTRAS CUENTAS POR COBRAR SR00C .00
(INCREMENTDY) DESMINUCION EN ANTICIPOS DE PROVEEDORES G800 .00
(INCREMENTD) DESMINUCION EN INVENTARIOS SB004 397068.36
(INCREMENTDY) DESMINUCION EN OTROS ACTIVOS SB00S5 130663.86
INCREMENTO (DHSMINUCION) EN CUENTAS POR PAGAR COMERCIALES SBOOE S27650.30
INCREMENTD (DHSMINUCION) EN OTRAS CUENTAS POR PAGAR SB00T7] 27T B3
INCREMENTO (DISMINUCION) EN BENEFICIOS EMPLEADOS SBO00E .00
INCREMENTO (DHSMINUICION) EN ANTICIPOS DE CLIENTES 98009 .00
INCREMENTO (DHSMINUCION) EN OTROS PASIVOS SBOND; 588005.87
FLUJOS DE EFECTIVO NETOS PROCEDENTES DE (UTILIZADOS EN) ACTIVIDADES DE OPERACION SBO2D B85613.04
REFRE SENTANTE(S) LEGALES) CONTADOR
SUAREZ FORTUN MERY GRACE BAQUERIZO OLVERA MARIUX| STEFANIA
1201741148 0051087837001
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