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Resumen

Los componentes de publicidad, venta personal, promocion de ventas, relaciones
publicas y marketing directo representan vias probadas y verdaderas para
establecer didlogos productivos con los clientes de las instituciones de salud. Sin
embargo las personas mediante el desarrollo de la tecnologia han obtenido
herramientas mas accesibles para obtener informacién ya sea de un producto o un
servicio es por eso que los especialistas en marketing descubrieron las ventajas de
la web y apostaron a crear anuncios digitales. Dentro de este ambito se reconoce
algunas actividades como marketing por correo electronico, marketing en redes
sociales, gestion de clientes potenciales, integracion de CRM vy analisis de
marketing. En 2018, se invirti6 un aproximado de 273 000 millones de dolares en
publicidad digital a nivel mundial, el aumento de activos en este proceso demuestra
la efectividad del marketing digital para dirigirse a las audiencias y lograr objetivos
de crecimiento, como mayores ingresos, reconocimiento de marca, lealtad del
consumidor, generacion de prospectos y menores costos de servicio y adquisicion
de cliente

Tanto en Ecuador como en el resto de paises el marketing digital se ha convertido
sin duda alguna en una estrategia que permite a las empresas seguir dentro de un
mercado que a causa de la pandemia se ha tornado inestable. Tomar en cuenta que
el hecho de impulsar el marketing digital no significa que se deba dejar de lado el
tradicional, pues existiran momentos y situaciones en los que su utilizacion sea
primordial, en esta investigacidon se confirma que la funcién que cumple el marketing
ya sea el tradicional o digital es cumplir con los objetivos de la empresa ya que la
gran mayoria de las empresas manejan y gestionan marketing.



Abstract

The advertising, personal selling, sales promotion, public relations, and direct
marketing components represent tried-and-true avenues for establishing productive
dialogues with clients of healthcare institutions. However, through the development
of technology, people have obtained more accessible tools to obtain information
about either a product or a service, which is why marketers discovered the
advantages of the web and opted to create digital ads. Some activities such as email
marketing, social media marketing, lead management, CRM integration, and
marketing analytics are recognized within this scope. In 2018, an estimated $273
billion was invested in digital advertising globally, the increase in assets in this
process demonstrates the effectiveness of digital marketing in targeting audiences
and achieving growth objectives such as increased revenue, brand recognition
brand, consumer loyalty, lead generation and lower costs of service and customer
acquisition.

Both in Ecuador and in other countries, digital marketing has undoubtedly become a
strategy that allows companies to continue in a market that has become unstable
due to the pandemic. Taking into account that the fact of promoting digital marketing
does not mean that the traditional one should be set aside, since there will be
moments and situations in which its use is essential, in this investigation it is
confirmed that the function that marketing fulfills is the traditional or digital is to meet
the objectives of the company since the vast majority of companies manage and
manage marketing.
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INTRODUCCION

El marketing es una estrategia comercial que abarca una serie de pasos:
planificacién, promocién, fijacion de precios y la entrega de productos o servicios a
una clientela en especifico, de igual manera es una herramienta que permite a los

encargados de una compafiia mantenerse en el entorno competitivo global.

El mundo a lo largo del tiempo ha ido evolucionando, conjunto con ello las
estrategias dentro del mercado se han ido adaptando de generacion en
generacion. Los componentes de publicidad, venta personal, promocion de ventas,
relaciones publicas y marketing directo representan vias probadas y verdaderas
para establecer didlogos productivos con los clientes de las instituciones de salud.
(Faruk et al., 2021)

Sin embargo las personas mediante el desarrollo de la tecnologia han obtenido
herramientas mas accesibles para obtener informacion ya sea de un producto o un
servicio es por eso que los especialistas en marketing descubrieron las ventajas de
la web y apostaron a crear anuncios digitales. La era digital es la prueba de la
innovacion dentro de la industria esta renovacion requiere 3 elementos: un
habilitador tecnoldgico que se encargara de acercar la tecnologia a la realidad de
las empresas, una innovacion en el modelo de negocio que le permita ser rentable
y una nueva red de valor que crea un posicionamiento en este ecosistema.
(Herrmann et al., 2018) Dentro de este ambito se reconoce algunas actividades
como marketing por correo electronico, marketing en redes sociales, gestion de
clientes potenciales, integracion de CRM (Gestion de Relacion con los clientes) y
analisis de marketing. El objetivo es utilizar estas herramientas para optimizar los
procesos internos, asi como el control y la medicién de resultados permitiendo
enfocar y enrolar a la empresa con estas actividades. (Corsaro et al., 2021) En
2018, se invirtié un aproximado de 273 000 millones de dodlares en publicidad digital
a nivel mundial, el aumento de activos en este proceso demuestra la efectividad del
marketing digital para dirigirse a las audiencias y lograr objetivos de crecimiento,

como mayores ingresos, reconocimiento de marca, lealtad del consumidor,



generacion de prospectos y menores costos de servicio y adquisicién de cliente.
(Herrmann et al., 2018)

La pandemia puso a flote que el nuevo mercado esta en la web el uso de sitios
digitales para conseguir productos y servicios se hizo tendencia y tiene hasta la
actualidad un papel muy importante para crear nuevas empresas y mantener dentro

del mercado las que ya existian. (Ravangard et al., 2020)

Tanto en Ecuador como en el resto de paises el marketing digital se ha convertido
sin duda alguna en una estrategia que permite a las empresas seguir dentro de un
mercado que a causa de la pandemia se ha tornado inestable. Sin mencionar que
actualmente se han creado un sin numero de entidades de salud privada dentro de

un entorno dinamico y competitivo. (RENGEL et al., 2022)

Tomar en cuenta que el hecho de impulsar el marketing digital no significa que se
deba dejar de lado el tradicional, pues existiran momentos y situaciones en los que
su utilizacion sea primordial, en esta investigacién se confirma que la funcion que
cumple el marketing ya sea el tradicional o digital es cumplir con los objetivos de la
empresa ya que la gran mayoria de las empresas manejan y gestionan

marketing.(van Velthoven et al., 2018)

A nivel nacional no se obtienen datos especificos sobre el uso de marketing en
salud, por lo cual esta investigacion esta enfocada documentar el incremento de las
ganancias utilizando una estrategia de marketing y asi mejorar el nUmero actual de

atenciones y fortaleciendo posicionamiento del “Centro Médico Benalcazar”
ANALISIS SITUACIONAL ACTUAL DE GESTION GERENCIAL

El centro médico “Benalcazar” es una institucion ubicada en la ciudad de Quito abrio
sus puertas como entidad privada de salud en el afio 1999 presta servicios de
consulta externa en los servicios de Medicina General, Ginecologia,
Otorrinolaringologia, Traumatologia, Oftalmologia, Pediatria y Psicologia ademas

cuenta con un &rea de imagenologia en donde se realizan radiografias y ecografias.



La misién de la casa de salud es prestar un servicio de calidad, oportuno y
gratificante al paciente a través de una atencion personalizada con personal

capacitado y dispuesto a velar por su bienestar.

El objetivo es incrementar el flujo de pacientes de tal manera que nos permita
aumentar el volumen de facturacion y reforzar la fidelizacion del usuario hacia el

Centro Médico Benalcazar.

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA, FINANCIERA Y OPERATIVA

Figura 1: Organigrama Estructural



Personal del Centro Medico Benalcazar dividido por areas

Area N Personal

Gerencia

Medicina General

Ginecologia

Oftalmologia

Otorrinolaringologia

Traumatologia

Pediatria

Psicologia

Radiologia

Ecografista

Recepcionista

R R R R W R R R N RN R

Servicio Limpieza
Total 16

Tabla 1: Personal del Centro Médico Benalcazar

Infraestructura

Consultorios 13

Sala de espera

Recepcion

Habitacion ECO

4
1
Habitacion Rx 1
1
4

Bafnos

Parqueaderos 15

Oficina Gerencia

Bodega

Planta baja

1
2
Ascensor 1
1
3

Pisos

Tabla 2: Instalaciones del “Centro Médico Benalcazar”



Atenciones Enero 2022-Septiembre 2022 “Centro Médico Benalcazar”

Periodo N Atenciones
Enero — Marzo 556
Abril - Junio 598
Julio — Septiembre 708

Tabla 3: Atenciones trimestrales del “Centro Médico Benalcazar’

Atenciones por periodos y por especialidades del afio 2022

Especialidad Enero-Marzo Abril-Junio Julio-Septiembre
Medicina General 73 76 95
Ginecologia 126 146 140
Oftalmologia 52 47 58
Otorrinolaringologia 62 68 70
Pediatria 83 90 91
Psicologia 0 0 117
Ecografia 66 73 68
Rx 44 48 39
Traumatologia 50 53 53
TOTAL 556 598 731
TOTAL 1885

Tabla 4 Atenciones por trimestre de cada especialidad afio 2022

Atenciones por afio del Centro Médico Benalcazar

ANO

Atenciones

2019

2687

2020

689

2021

1567

2022

1885

Tabla 5 Atencién por afio Centro Médico Benalcazar




Ingresos monetarios por ano del “Centro Médico Benalcazar”

ANO | INGRESOS
2019 | $80,610
2020 |$20,670
2021 | $ 47,010
2022 | $ 56,550

Tabla 6 ingresos anuales

Los ingresos monetarios al pasar los afios se han ido disminuyendo, tomando en
cuenta que en el afio 2020 al atravesar una pandemia este valor disminuyé en mas
de un 60%.

ANALISIS GEOESPACIAL Y GEOPOLITICO

El Centro Médico Benalcazar es una entidad privada de mas de 20 afios de servicio,
ubicada en la provincia de Pichincha , ciudad de Quito, parroquia Belisario Quevedo,
en la calle San Gregorio y Veintimilla. Brinda servicios a los habitantes de la zona
sin mencionar que es considerado una zona comercial, cerca de la Universidad
Central, asi como también de otros centros privados que ofertan servicios en salud

por lo que la competencia es sumamente alta.
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CARTERA DE SERVICIOS

El centro médico benalcazar ofrece una variedad de especialidades, en lo referente
a la consulta externa dentro de ellas Ginecologia, Pediatria, Oftalmologia,
Otorrinolaringologia, Medicina General, Psicologia ademas de un éarea de

imagenologia que cuenta con ecografia y rayos x.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El marketing digital actualmente se ha convertido en la herramienta clave para
facilitar el comercio, crear nuevas ideas de negocios y estrategias que permitan
comunicar y ofertas sus servicios, a nivel pais se ha determinado que mas del 50%
de la poblacion maneja y tiene acceso a internet por lo que utilizar redes sociales,
sitios web y correos electronicos permitird el crecimiento de la empresa una
actualizacion en tecnologia, que nos permitira fidelizar al paciente y tener un canal
de comunicacion que pueda contactactarse con los pacientes en el menor tiempo

posible. (Lascano, 2022)

Este tipo de marketing llama la atencion por tener interactividad y disponibilidad 24/7
se ha considerado incluso que es mas efectivo que el marketing tradicional por la

facilidad y habilidad de promocionar un servicio o producto. (Bricio et al., 2018)

El profesional de la salud, ademas de formarse en su ambito académico y practico
debe tener las herramientas necesarias que le permitan destacarse entre los
usuarios para ofertar su red servicios y que estos sean atractivos dentro del mercado

actual.

Es la razon por la cual el “Centro Médico Benalcazar”, es el candidato adecuado
para la implementacion de una estrategia de marketing que marque diferencia

dentro del mercado y el sector en el cual se desarrolla la casa de salud.



Arbol de problemas
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Figura 1: Arbol de problemas



JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Se detectd que el “Centro Médico Benalcazar”, tiene un déficit en la estrategia de
marketing para promocionar sus Servicios y conseguir nuevos pacientes a lo largo

de los ultimos dos afios,

La implementacion de un plan de marketing permitird dar a conocer al mercado del
sector acerca de los servicios que ofertan en consulta externa, pediatria, medicina
general, ginecologia, oftalmologia, otorrinolaringologia, asi como también
beneficiarse de lo laboratorios de imagen en rayos X y ecografia sin necesidad de

trasladarse lejos para obtener este tipo de atenciones.

Mediante esto y el estudio de los competidores, precios, ventajas y desventajas se
realizara un plan de marketing digital que permitira que el Centro Médico incremente
su flujo de pacientes y aumente el porcentaje de facturacion ofreciendo sus

diferentes servicios a un precio accesible y acorde a la competencia.
OBJETIVO GENERAL

Disefar estrategias de marketing digital para incrementar la produccion del area de
consulta externa del servicio de medicina general durante el Gltimo trimestre del

2022, y el 2023 para aumentar el flujo de pacientes.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar una analisis de mercado para sectorizar a la poblacion segun sus

necesidades.

Implementar los pilares del marketing relacional

Capacitar al personal médico en el uso de las herramientas del marketing digital.
Elaborar un presupuesto de inversién en material y herramientas de marketing

Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios
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La implementacién de un plan de marketing en el Centro Médico Benalcazar,
permitird que sobresale en comparacion al resto de casas de salud del sector,
marcar un camino sabiendo las necesidades de la poblacion proporcionara mayor

acogida, y de esta manera obtener un crecimiento econémico para la institucion.

La estrategia del plan de marketing digital es explotar las redes sociales del centro
médico, de tal manera que los usuarios puedan conocer acerca de los servicios que
se ofertan, y brindar facilidades para que la experiencia en la institucion sea

placentera.

Este proyecto ademas de incrementar el flujo de pacientes de la casa de salud,
presenta beneficios para la poblacion ya que al conocer sobre los servicios que
brinda, el proceso de atencion y la disponibilidad de los profesionales capacitados,
tendra acceso a salud de calidad dentro del sector sin necesidad de trasladarse a

lugares lejanos para obtener atencion.



PROPUESTA Y JUSTIFICACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

11

PLAN DE GESTION GERENCIAL PARA LA IMPLEMENTACION DE MARKETING DIGITAL
EN EL AREA DE CONSULTA EXTERNA DEL CENTRO MEDICO BENALCAZAR EN LA
CIUDAD DE QUITO PERIODO 2022-2023

PROBLEMA | CAUSA EFECTO DESAFIOS | SOLUCION | RESPONSIBLE
No contar | Desconocimiento | Perdida de | Generar una | Crear un | Gerencia
con una | de beneficios namero de | estrategia de | plan de | Area
estrategia de pacientes marketing marketing administrativa
marketing mensuales | digital digital
digital
No tener un | Pandemia No cubrir las | Establecerse | Conocer el | Area
estudio de | bloqueo el estudio | necesidades | como mercado en | administrativa
mercado annual de la | competencia | el que se
actualizado poblacién dentro  del | desarrolla
sector el  centro

médico
Recursos Desconocimiento | Disminucion | Crear Realizar Area
publicitarios | de costos y estilos | en el flujo de | publicidad publicidad | administrativa
escasos pacientes eficaz en base al

plan de

marketing

para darse

a conocer

Tabla 7 Alternativas de solucion
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Problema | Alternativas Criterios de seleccion
central de solucion | Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad Total
Técnica Econdmica Politica
No se | Contratar 5 3 3 11
cuenta con | expertos en
un plan de | marketing
marketing médico
digital en le | Crear una |5 4 3 12
“Centro estrategia de
Médico marketing
Benalcazar” | digital
Hacer 5 3 3 11
publicidad
eficiente vy
eficaz
Conocer el |5 5 3 13
mercado en

el que se
desarrolla el
centro

médico

Tabla 8 Anélisis de Factibilidad

JUSTIFICACION Y APLICACION DE LA METODOLOGIA

Es una investigacion cualitativa, para el desarrollo de un plan de marketing digital

con el objetivo de aumentar la afluencia de pacientes del “Centro Médico

Benalcazar”, promocionando su cartera de servicios mediante el uso de redes
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sociales y medios digitales que actualmente estan siendo las herramientas

apropiadas para dar a conocer una empresa.

La relacion entre el marketing digital del centro médico y la afluencia de pacientes
es directamente proporcional con el porcentaje de facturacion quiere decir que la

estrategia de como tal debe incrementar el nUmero de pacientes atendidos por mes.

El estudio del mercado es un paso importante para sectorizar a la poblacion y crear
una estrategia adecuada y dirigida para corroborar la eficacia de la implementacién
del plan de marketing.

La pandemia ocasion6 que muchos de los establecimientos de salud, en especial
en la zona de consulta externa disminuye su porcentaje de facturacion, la
implementacion de un plan de marketing es una idea innovadora para recuperar el
prestigio y el monto de ingresos que presentaba el “Centro Médico Benalcazar” en

afos previos al inicio de la cuarentena.

Tomando en cuenta que la poblacion de la parroquia es de 3784 habitantes, la
muestra para realizar las encuestas es de 94 usuarios para recabar informacion
sobre la satisfaccion del cliente del Centro Médico Benalcazar y se utilizé Excel

para tabular datos y gréaficos. (INEC, 2022)
APLICACION DE METODOLOGIA CUALITATIVA

El estudio se realiz6 en Quito en la parroquia Belisario Quevedo, con el fin de
incrementar la afluencia de pacientes del “Centro Médico Benalcazar”,
implementando un plan de marketing basado en el analisis situacional del sector
gue esté enfocado y dirigido al grupo poblacional de tal manera que la institucion se

vuelva un ente competitivo dentro del area.

La poblacion utilizada es el nimero de habitantes de la parroquia, segun el ultimo
censo, registrado. Se realizaron encuestas a una muestra significativa de la
poblacion con un enfoque cualitativo con preguntas simples y cerradas para obtener

datos que nos permita identificar la acogida a la propuesta de mejora.
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RESULTADOS

En la encuesta realizada en la ciudad de Quito a una muestra poblacional de 94
personas, se determind que el Centro médico Buen vivir es el mas comun dentro de
la parroquia con un 33,8% de aceptacion, seguido del Centro Médico Benalcazar
con un 32,6% de popularidad dentro del sector y es conocido en mas de un 50%
ademas la consulta por especialidades médicas es el servicio que mas acogida tiene
dentro de los usuarios con un 54,3%, sin embargo a pesar de ser el area de
especialidades médicas el servicio mas cotizado la poblacién del sector desconoce
los servicios que oferta el Centro Médico Benalcazar, dentro de los datos que se
pudo obtener es que la publicidad es ineficaz ya que mas de un 80% no ha notado
ningun tipo de publicidad de la institucion y aquellos usuarios que se han identificado
ha sido por recomendaciones personales, de usuarios que frecuentan esta casa de
salud, por ultimo enfocamos la encuesta a la implementacién de medios digitales
obteniendo una acogida de mas del 95% para compartir publicidad mediante redes

sociales.

ANALISIS DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES EN EL CENTRO
MEDICO

Se decidi6 iniciar el analisis de la propuesta, mediante la implementacién de la
herramienta FODA, basado en el problema central para determinar capacidades y

limitaciones actuales.
Gestion de Gerencia
Fortalezas

F1. El personal a cargo es un profesional capacitado y con experiencia en direccion

de instituciones de salud.
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F2 Abierto a las propuestas dadas para elaborar un plan de marketing digital
Debilidades

D1 Desconocimiento sobre estrategias de marketing actuales

D2. No cuenta con un departamento de marketing dentro de la institucion

Oportunidades

O1 Implementar un plan de marketing que nos permita crear una base de datos de

lo usuarios de la institucion

02 Promocionar al “Centro Médico Benalcazar” dentro del sector y crear

competitividad
Amenazas

Al Existen varias casa de salud en el sector, provocando que la competencia

aumente

A2 Profesionales encargados en marketing médico son escasos a nivel de la ciudad
Gestion Financiera

Fortalezas

F3 El precio de la consulta médica es un valor accesible y competitivo dentro del

sector
Debilidades

D3 No se cuenta con un presupuesto para implementaciéon de mejoras referentes al

marketing de la institucion

D4 Los socios desconoces del porcentaje de inversion para realizar las actividades

de mejora
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Oportunidades

O3 Destinar un porcentaje de las ganancias para implementar planes de mejora en
el “Centro Médico Benalcazar”

Amenazas

A3 La competencia maneja un precio por debajo de la media, lo que lo convierte en

una opcion llamativa
Gestidn operaciones y logistica
Fortalezas

F4 Se dispone de proveedores que despachan insumos e implementos médicos de

calidad
Debilidades

D5 Posterior a la pandemia el personal de recepcion y secretarias de cada piso se
redujo, se cuenta con 1 recepcionista y 1 secretaria general que se encarga del

manejos de la agenda

Oportunidades

O4 El aumento de flujo de pacientes, provocara que se aumente la némina en la

seccion de logistica.
Gestion de servicios
Fortalezas

F5 Se cuenta con una variedad de especialidades médicas que prestan atencion al

publico
F6 Dispone de un horario flexible y que acopla a la necesidad de la poblacion

Debilidades
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D6 Poca fidelizacion de los usuarios de la institucion

Amenazas

A4 Existen més centro medicos en el sector que cuentan con las especialidades

disponibles en en el “Centro Médico Benalcazar’

ANALISIS FODA

Figura 2 : Analisis FODA
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ANALISIS PARA DEFINICION DE ESTRATEGIA
Estrategia CAME para corregir la situacion

Esta herramienta se encarga de tomar las situaciones que presenta el analisis
FODA vy partir de estas para poder resolver las dificultades asi como potenciar las

fortalezas para crear mejoras en la institucion. (Uni.Guadalajara, 2019)

Estrategias ofensivas

e Implementar estrategias de marketing digital previamente aprobadas por el
equipo de gerencia.

e Mantener el precio de la consulta médica, para ser competitivos en el sector

e Promocionar las diversas especialidades médicas que oferta en “Centro
Médico Benalcazar”.

e Incrementar el manejo de redes sociales mediante el plan de marketing, para
destacar en los medios digitales actuales.

Estrategias supervivencia

e Destinar un porcentaje de las ganancias para tener un presupuesto que esté
destinado a realizar estrategias de mejora a la institucion
e Promocionar la consulta médica de especialistas ofertando servicios
adicionales
e Dar a conocer los servicios que oferta el “Centro Médico Benalcazar” asi
como tambien el personal capacitado que dispone
Estrategias Defensivas

e Contratar profesionales en marketing médico para explotar los medios
digitales y promocionar la consulta externa

Estrategias reorientacion

e Crear un presupuesto para invertir en mejoras en el centro médico
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e Capacitar a los profesionales de la salud en organizacion, promocion y

creacion de contenido

ANALISIS DEL ENTORNO SOCIAL

Factor socioeconomico

La pandemia por COVID 19, provocé que el Ecuador estancara su economia de tal
manera que su crecimiento financiero se ha ido dando a paso lento, segun cifras
oficiales el Producto Interno Bruto (PIB) llegé hasta 3,5% en el 2021. (Garcia &
Almeida, 2021)

La pobreza por ingresos a nivel nacional corresponde al 25% un valor que ha
reducido significativamente en comparacion con el 2021. En el area urbana la

pobreza se refleja en un 16,7% y en el area rural 42.9% (INEC 2022)

La pobreza extrema a nivel nacional corresponde a 10,7%, en la zona urbana con
un 5,2% y en la zona rural atribuible a 22,7%. (INEC,2022)

Tasa de crecimiento poblacional

Ecuador cuenta con 17.875.976 habitantes actualmente con una proyeccion de
aumento de 19,8 millones para el 2030 y 21,8 millones para el 2040. (INEC 2022)

El distrito metropolitano de Quito tiene una poblacion actual de 2.872,351
habitantes siendo la ciudad méas habitada en el Ecuador, su tasa de crecimiento ha
incrementado en los dltimos afios, por lo tanto los servicios de salud incrementaran

su produccion a medida que la poblacién aumente.

Distribucién de personas por nivel socioecondémico

El nivel socioeconémico en el Ecuador se divide en el estrato A que representa el
1,9% de los hogares, con el 11,2% aquellos que pertenecen al estrato B, el 22,8%

estan dentro del grupo C, EL 49,3% al estrata C- y para finalizar con un 14,9% al
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estrado D. Dentro del contexto los servicios de salud que brinda el Centro Médico

Benalcazar se dirigen a los estratos econémicos C +, B Y A.

Esperanza de vida

La esperanza de vida es un dato que se divide segun el género, para mujeres se
tiene como valor referente de 80,2 afos, y para hombres 74,5 afios, con un
promedio en general de 77 afios esto nos da una pauta para focalizar la atencion
en pacientes geriatricos, ya que nos proyecta a que la demanda de este grupo etario
aumenta en los servicios de salud. (INEC, 2022)

Factor politico

Tomando en cuenta que la salud es universalizada, todos los habitantes del Ecuador
tiene derecho a tener atencién médica, la pandemia desfalco como tal al estado en
cuestion salud, ya que se necesitd mas recursos de los normal, esto predispone a
gue los entes pertenecientes al sistema integral de salud no puedan abarcar las
necesidades de la poblacion, dando como paso al resto entidades privadas a

solventar esta necesidad. (Matute, 2022)

Factor ambiental

Ecuador era considerado un pais de riesgo alto, por su ubicacién geogréfica ya que
en sus tiempos de invierno produce inundaciones y en verano llega a tener sequias.
(UNICEF 2019)

En el distrito metropolitano lo que ha llamado la atencion en los dltimos afos es
gue la contaminacion del aire ha aumentado ya que el parque automotor incremento
su volumen poniendo en riesgo a la poblacion en desarrollar enfermedades de tipo

respiratorio.
ANALISIS DE LAS INDUSTRIAS DE SERVICIOS DE SALUD (M.PORTER)

La teoria de Porter se basa en estudiar las cinco fuerzas de la competencia, esto

quiere decir el poder de negociacion de los clientes, el poder de negociacion de los
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proveedores, la amenaza de los nuevos competidores, la amenaza de los sustitutos
y la intensidad de la rivalidad.(Rica J.VC, 2017)

Fuerza de negociaciéon de los proveedores

Profesionales de la salud: El poder de negociacién es bajo debido a la alta
demanda de profesionales de salud, la oferta hacia este servicio disminuye por ende

no juega a su favor una negociacion.

Insumos meédicos: La provision de insumos meédicos esta dada por fabricas
nacionales que han mantenido sus costos dentro un precio accesible en el mercado,
ya que no son los Unicos proveedores podemos reconocer que su fuerza de

negociaciéon es baja.

Amenaza de nuevos compradores

Se han identificado dos competidores directos del Centro Médico Benalcazar, el
Centro Médico Buen vivir y la Unidad Familiar de salud, ya que ofertan servicios
similares en consulta externa, y su precio esta por debajo del valor comercial

estipulado que ha provocado que la demanda en el sector salud aumente.

Amenaza de productos vy servicios sustitutos

El principal sustituto identificado fueron las farmacias del sector;se contabilizé que
existen 13 farmacias dentro del barrio en donde se encuentra el Centro Médico
Benalcazar, las cuales se han convertido en dispensadoras de medicamentos sin
prescripcion médica, de tal manera que los pacientes prefieren automedicarse en
lugar de asistir a consulta médica. Dando como resultado disminucion del nimero

de atenciones médicas.

Rivalidad entre competidores existentes

Los rivales identificados son Centro Medico Buen Vivir, Unidad de salud Familiar y
el Centro Radiologos asociados todos siendo entidades privadas brindan atencion

médica en consulta externa en medicina general y distintas especialidades.
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Poder de negociacion del cliente

Los pacientes que tienen un seguro médico privado tienen un poder de negociacion
alto ya que tienen gran cantidad de opciones para elegir en donde realizar sus
consultas médicas, de tal manera que la competencia incrementa en cuanto a la

captacion de pacientes.

CADENA VALOR CENTRO MEDICO BENALCAZAR

CADENA VALOR CENTRO MEDICO
BENALCAZAR

ag Infraestructura Equipo mediceo Inversionistas directos
o
L
o Recursos humanos  Pago comision por paciente
vi
@
E Desarrollo de tecnologias Agendamiento citas previas via telefonica
>
b Compras  Plan marketing digital
<L
Logistica Servicios istica Marketing  Servicios
Interna Auxiliares rada I
ﬁbnshﬂmm Servios imagen Abnshﬂmm Redes sociales  jante “
Servicio medios digitales Caoptral post
limpieza consulta

Actividades primarias

Figura 2 Cadena Valor Centro Médico Benalcazar
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PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA INSTITUCION
Misién
Brindar atencion médica de calidad, optimizando recursos, innovando

conocimientos con profesionales capacitados y experimentados para inspirar

confianza y fidelidad en el paciente promocionando el cuidado de la salud.
Vision
Ser el centro médico de referencia en atencion de especialidades médicas en la

ciudad que brinde al usuario un servicio con excelentes condiciones en

seguridad,calidad e innovacion, enfocado en la calidez en la asistencia al paciente.
Valores

e Excelencia

e Innovacion

e Respeto

e Integridad

e Compromiso

Objetivos Institucionales

Generar confianza y fidelidad en el paciente a través de un servicio de calidad,
profesionales de alto nivel e instalaciones adecuadas que logren satisfacer sus

necesidades.

Promover mecanismo adecuados que permitan mantener un ambiente laboral en

condiones optimas que permita cumplur con las actividades de cada funcionario

Implementar y crear planes de mejora continua orientados a incentivar el

crecimiento de la institucion

Aumentar la cobertura de atencion en las distintas especialidades médicas

promocionando los servicios del centro médico.
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% TAREA APORTE A INDICADRO DE
GESTOR ESTRATEGIA INSTITUCIONAL ACTIVIDAD TAREAS
LA ACTIVIDAD CUMPLIMIENTO
Cronograma de operaciones
Elaborar cronogramay plan
X . . . R . 20% aprobado / Plan propuesta
Creacion del comite integrado| Formacion de un comite para | para aprobacion del mismo R
R o i . segun indicaciones aprobado
GESTION por gerencia, administracion crear politicas para los
ADMINISTRATIVA para la creacion de politicas procesos y planes de -
. . Contratar equipo de .
de marketing marketing R X Plan de marketing elborado y
marketing para elaboracion i
R 80% aprobado / Implementacion
del plany practicas del . X
. de la spracticas del marketing
marketing
Realizar capacitaciones a los
. P e Cronograma de actividades y
profesinales de la institucion Elaborar cronograma de . R i
R . 25% registro de asistencia del
en buenas practicas y capacitaciones o
. . personal de lainstitucion
atencion al cliente.
Mejorar el nivel de atenciony
GESTION GERENCIA . R R
satisfaccion del usuario
Crear herramientas de . .
R R R Hacer encuestas para medir la Encuestas realizadas a los
evaluacion de satisfaccion del . . . 75% )
. satisfaccion del cliente usuarios frecuentes
paciente
Obtener material de cada
Campanas Publicitarias de los |profesional y especialidad pra Respaldo del material de cada
Implementar un plan de L L ) :
. - servicios de la institucion. incorporar a las campanas 33% profesional.
promocion de los servicios R - - .
R Medir la eficacia de las publicitarias. 33% Encuestas a los usuarios sobre
del Centro Medico . . . . s .
campanas realizadas Enviar material mediante el material difundido
GESTION DE MARKETING medios digitales
Desarrollar una estrategia de Elaboracion de campanas Encuestas realizadas a los
marketing digital para captar . digitales de publicidad. usuarios frecuentes.
. . Estudio del mercado. ) .
nuevos pacientesy mejorar el R . . Realizar encuenstas ala 34% Comparacion con el numero
. X Estrategia publicidad digital R . . .
posicionamiento en el poblacion para medir el de pacientes atendidos en
mercado posicionamiento ano actual vs anos pasados
Determinar el costo beneficio
en laimplementacion del Elaboracion de presupuesto
plan de marketing digital en Generar mecanismo de Determinar presupuesto requerido y aprobado.
GESTION FINANCIERA lainstitucion tomando en  |medicion de costo / beneficio annual para el plan de 100% Ejecucion presupuestaria

cuenta las condiciones del
mercado y viabilidad
financiera

de las campanas publicitarias

marketing

real/ ejecucion
presupuestaria prevista

Tabla 9: Plan de gestion
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES

MESES DEL MONITOREO DEL PLAN

GESTOR RESPONSIBLE DEL ACTIVIDAD TAREA MEDIO DE SEP | OCT ([NOV | DIC | ENE | FEB | MAR| ABR [ MAY | JUN | JUL | AGO
MONITOREO VERIFICACION
Formacion comite . .
Crear una guia para el [ Actas de reuniones con
para crear i
) proceso y practicas los avances
estrategias de .
, del plan de marketing documentados
GESTION ADMINISTRATIVA |GERENCIA marketing X
Elaborar un
Realizar cronograma de temas |Registro de asistencias a
capacitacion alos de capacitaciony las capacitaciones 'y
profesionales sobre encuestas a los encuenstas a los
buena spracticas y usuarios para medir usuarios
GESTION GERENCIA GERENCIA atencion al cliente satisfaccion X
Promocionar los
servicios de la Campana publicitaria
institucion mediante medios
mediante digitalesy encuestas Check list de
campanas para medir actividades
GERENCIA/ EQUIPO DE [publicitarias las posicionamiento de la
MARKETING mismas que seran institucion
monitorizadas X X
Estudio de mercado Elaboraciony Comparar el numero de
para elaboracion comprobacion de atencion de pacientes
del plan de estrategias de del ano actual vs el ano
GESTION MARKETING marketing mercadeo pasado
Generar
mecanismos de Determinar el .
. Aprobacion del
GERENCIA/ EQUIPO DE [medicion de costo/ | presupuesto annual
- presupuesto por
MARKETING beneficio de las para el plan de )
) gerencia
campanas marketing
GESTION FINANCIERA publicitarias X

TABLA 10: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES




PRESUPUESTO

TALENTO HUMANO DESCRIPCION HORAS MES | MESES REQUERIDO | TOTAL HORAS PLAN |VALORHORA| TOTAL
Medico especialistas 13 12 156 15 2340
Comite de Gerencia 12 12 144 15 2160
implementacion [Director medico 4 12 48 20 960
Publicista 40 12 480 10 4800
Otros de apoyo  |Ayudante marketing 1 40 12 480 5 2400
Ayudante marketing 2 40 12 480 5 2400

VALOR

MATERIALES DESCRIPCION CANT MES | MESES REQUERIDOS TOTAL PLAN NIRRT TOTAL
MATERIALES DE Hojas de papel bond 500 12 6000 0.01 60
OFICINA Esferos 15 12 180 0.5 90
Lapices 5 12 60 0.35 21

EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR TOTAL

UNITARIO

Equipo de Computo |LAPTOP 2 1200 2400
CAMARA CANON 1 1650 1650
LUCES / PEDESTAL 3 500 1500
MICROFONOS 2 95 190

Otros DESCRIPCION CANTIDAD VALOR TOTAL

UNITARIO
. logistica, materiales
Improvisto 12 100 1200
transporte
22171
TOTAL DEL PRESUPUESTO ESTIMADO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN 24.388,1

TABLA 11: Presupuesto plan de marketing

26
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MONITOREO DEL PLAN DE GESTION GERENCIAL EN MARKETING

El monitoreo del plan de gestion es un herramienta que nos permite medir el
progreso de dicho plan asi como también producir o realizar cambios efectivos y
comprobar el cumplimiento de las metas propuestas, mediante un cronograma de
actividades que nos permita obtener resultados deseados, y mostrar las dificultades
para corregir lo que sea necesario dentro de la estrategia.

Gestidon administrativa

La creacion de un comité que permita elaborar y aprobar el plan estratégico se
realizard mediante reuniones en las que se establezca un cronograma de
actividades a partir de Diciembre 2022 hasta noviembre 2023 de manera trimestral

en las instalaciones del Centro Médico Benalcazar.

Los miembros de este comité se encargara de comprobar que se estén cumpliendo
las actividades propuestas mediante una lista de chequeo que debera ser

completada cada 2 meses, de acuerdo al cronograma establecido.

La gerencia sera la encargada de impartir las capacitaciones al personal sobre
buenas practicas y atencion al cliente mensualmente, ademas de evaluar la calidad
de atencién mediante encuestas realizadas a los usuarios de la institucién segun el

cronograma.

Gestidon de Marketing

El publicista que tomara el mando del grupo de marketing es el encargado de
proponer las campafas de promocion de servicios de la instituciéon basado en
analisis del mercado y la sectorizacion de la poblacion, que deberan ser
previamente aprobadas por el comité multidisciplinario. Difundir el material elegido
por medios digitales como redes sociales, chat interactivos, paginas web y realizar
una evaluacibn mediante encuestas para determinar coémo avanza el

posicionamiento de la institucion a nivel de la competencia.
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Gestidn Financiera

Gerencia, director médico y el grupo de marketing trabajaran en conjunto para
determinar un presupuesto anual para la elaboracién e implementacién de un plan
de marketing y que este se apruebe, de tal manera que estipulado la revision de
costo / beneficio en las actividades a realizarse. Se comprobara mediante una lista
de chequeo verificando el cumplimiento de actividades segun el cronograma.
Comparar el valor de ingresos que se tiene por afio con el de afios pasados para

determinar la factibilidad del plan.
EVALUACION INTEGRAL DE GESTION GERENCIAL

Evaluar los avances del plan segun el porcentaje de avance es la manera en la cual
se determinara los resultados esto nos permitira realizar modificaciones oportunas
a errores que pueden cometerse durante el proceso evitando el incumplimeinto del

plan.

Utilizaremos una semaforizacion para determinar el grado de avance de cada item

del plan estratégico.

COLOR % AVANCE
0% - 49% ‘

AMARILLO | 50% - 80%
VERDE 81% - 100%

Tabla 12: Semaforizacion

Esta categorizacion nos permitira conocer el estado del avance , si tenemos
actividades en ROJO significa que no se estan cumpliendo segun el cronograma
establecido por ende se debe modificar o corregir errores, si tenemos actividades
en AMARILLO significa que tenemos actividadees parcialmente hechas nos
permitira identificar errores y potencializar aciertos para poder cumplir con las
tareas, y si se encuentran en VERDE hace referencia que el cumplieminto se esta
dando de manera adecuada y con normalidad.
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Limitaciones

La gerenciay el director médico tienen la ultima palabra para determinar si se acepta

0 no el plan de marketing para la institucion de salud.

El presupuesto que se elabor6 dependera de los ingresos mensuales de la

institucion de igual manera del comité multidisciplinario
CONCLUSIONES

La principal forma de publicidad que tiene el Centro Médico Benalcazar, es por
recomendaciones personales, es una institucion de salud que la refieren, es la razén
por la que a pesar de no contar con un departamento de marketing estructurado

sigue teniendo un numero aceptable de atenciones mensuales.

Mediante los datos obtenidos se pudo demostrar que actualmente la publicidad
mediante medios digitales, es la puerta para promocionar servicios y es el medio
mas utilizado debido a su amplia capacidad de difusion de informacién y a los
algoritmos que la tecnologia de la actualidad genera un flujograma de informacién

para los usuarios.

Actualmente existe un incremento potencial de competidores en el area de la
atencion meédica que brindan servicios similares lo que provoca que exista una

relacion inversamente proporcional entre la oferta y la demanda.

Se ha observado una caida de precios en relacion al valor de una consulta médica
debido a un aumento de la oferta que existe en el campo de la salud.

RECOMENDACIONES

Implementar estrategias de marketing para optimizar el posicionamiento dentro del

mercado promocionando los servicios que brinda el Centro Médico Benalcazar

Realizar evaluaciones mensuales sobre el plan estratégico para determinar la
factibilidad y reconocer errores del mismo de tal manera que nos permita evaluar y

continuar con el plan.
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Capacitar al personal médico en la utilizacién de herramientas de tal manera que
puedan promocionar sus servicios en medios digitales debido a que ahora mas que

una herramienta se ha convertido en una necesidad para ampliar tu campo laboral.
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