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RESUMEN

La Asociacion Americana de Quiropracticos define que, los dolores crénicos y el
abuso de opioides es un problema a nivel mundial y de gran crecimiento por lo
gue existe una rama médica con enfoque a pacientes con uso de métodos menos
farmacoldgicos.

Los consultorios de salud con dicha especialidad son escasos en la ciudad de
Quito y los especialistas 0 son extranjeros o realizaron sus estudios en otro pais.
Por lo tanto, los conocimientos acerca de estos establecimientos son limitados
por los usuarios y en reciente crecimiento.

Por esta razon se seleccioné a la empresa legalmente constituida por el doctor
Reza Shapourifar, en conjunto con terapistas fisicas, con el objetivo de realizar
un analisis de marketing actual y alternativas de cambio y mejora que logren en
un futuro un mejor posicionamiento en el mercado y captacién de pacientes para
su beneficio de salud.

Se realiza una investigacion observacional donde la poblacion en estudio esta
constituida por el personal de atencidon y sus usuarios actuales, para asi aplicar
herramientas digitales y tradicionales de marketing como redes sociales, pagina
web, publicidad digital y volantes con el objetivo final de mejorar la captacion de
pacientes en un futuro y asegurar su satisfaccion y lealtad.

El uso de dichas herramientas es de mucha importancia en la actualidad por el
crecimiento que se ha presentado en todas las areas incluida la salud. Por lo
que, realizar un logo, volantes, pagina web y redes sociales con su uso constante
asegura que el consultorio sea visto por mas usuarios y el conocimiento de su

existencia crezca indiscutiblemente.

Palabras claves: Salud fisica, Gerencia en instituciones de salud, calidad

administrativa, marketing, herramientas digitales, servicios de salud.



ABSTRACT

The American Association of Chiropractors defines that chronic pain and opioid
abuse is a global and rapidly growing problem, which is why there is a medical
branch focused on patients using less pharmacological methods.

Health clinics with this specialty are scarce in the city of Quito and the specialists
are either foreigners or did their studies in another country. Therefore, knowledge
about these establishments is limited by users and in recent growth.

For this reason, the company legally constituted by Dr. Reza Shapourifar was
selected, together with physical therapists, with the aim of carrying out an
analysis of current marketing and alternatives for change and improvement that
achieve a better position in the market for the future and recruitment of patients
for their health benefit.

An observational investigation is carried out where the population under study is
made up of the care personnel and their current users, in order to apply digital
and traditional marketing tools such as social networks, web page, digital
advertising and flyers with the final objective of improving recruitment of patients
in the future and ensure their satisfaction and loyalty.

The use of these tools is very important today due to the growth that has occurred
in all areas, including health. Therefore, creating a logo, flyers, website and social
networks with its constant use ensures that the office is seen by more users and
the knowledge of its existence grows indisputably.

Keywords: Physical health, Management in health institutions, administrative

quality, marketing, digital tools, health services.
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INTRODUCCION

La American Chiropractic Association (ACA) es la organizacién profesional mas
grande de quiropracticos en los Estados Unidos. (ACA, 2023) Se sabe que a
nivel mundial el indice de dolores cronicos es alto y el abuso de opioides también,
por lo que ofrece un tratamiento al paciente con menor uso de medicamentos y
terapia dirigida a cada diagndstico que se pueda manejar en la rama. La ACA
fue fundada en el afio 1922 y en el afio 1930 fue aceptada por el Universal
Chiropractors Association con la mision de mejorar la salud de comunidades con
el uso de la quiropraxia. Para cumplir con su misién, la ACA se asegura de tener
profesionales de salud certificados y apoyar las politicas e investigacion para
tratamientos. (ACA, 2021).

El Dr. Reza Shapourifar, nacido en Iran, realizé sus estudios en California,
Estados Unidos. Donde posterior a la escuela de medicina realizé el diplomado
para convertirse en quiropractico. Inicié su practica en Quito, Ecuador donde
atiende aproximadamente 25 afios de manera privada y en conjunto con dos
terapistas fisicas brindan una atencién profesional y de calidad a sus pacientes.
Durante el tiempo trascurrido, el choque cultural y de idioma, han sido motivos
por lo que no se ha realizado un plan de marketing para dicha instituciéon por lo
que se buscara aumentar la captacion de pacientes mediante herramientas
digitales y tradicionales de marketing para asi conseguir subir el nUmero de

pacientes atendidos desde el afio 2024 y en adelante.



REVISION DE LITERATURA

A strong national presence and unity among doctors of chiropractic have long
been goals of the chiropractic profession. Never were they more vividly realized,
however, than with the birth of today’s American Chiropractic Association
(ACA), which took place 50 years ago, in 1963. (Hug, 2013, p.01)

La atencion quiropractica es una rama con algunos afios de antigiedad. El
nombre viene del griego y significa “hecho manualmente”. Inicié en lowa en el
afio 1897 por Daniel David Palmer quien fue un curandero autodidacta que
deseaba encontrar tratamientos sin emplear farmacos. El inicio de su carrera fue
estudiando la columna vertebral y como manipularla con las manos y con sus
afos de practica fundo la Escuela de Quiropraxia Palmer la cual funciona hasta
la fecha. (MedlinePlus. 2022)

En la actualidad es una carrera dirigida a médicos, se realiza en Estados Unidos
y en 40 paises mas, en multiples universidades (aproximadamente 20) con una
duracion aproximada de 4 afios. Esta permite diagnosticar y tratar a personas
con métodos naturales sin cirugia ni farmacos. La mayoria de tratamientos son
para patologias musculares, articulares y 6seas como la lumbalgia, cefalea
tensional, fascitis plantar, entre otras. La mayoria de médicos en esta area
combinan sus conocimientos con otras terapias como rehabilitacién fisica,
terapia eléctrica y tratamientos térmicos. (Himelfarb, 2020)

La regulaciobn académica se realiza con una certificacion de especialidad
conducida por el Consejo Nacional de Examinadores de Quiropractica con
estandares nacionales y la obtencién de licencia profesional a cargo del estado
con el National Chiropractic Board y en algunos estados el examen estatal.
(MedlinePlus. 2022)

Esta rama del area de salud incluye 12 subespecialidades dentro de las cuales
estan, por ejemplo, la fisioterapia y rehabilitacion, acupuntura quiropractica,
diagnéstico de enfermedades internas, salud laboral. Y al estar cada vez mas
presente dentro de paises de habla hispana los profesionales deben educar
nuevas audiencias acerca de esta rama con una vision holistica dentro de la
salud. (ACA, 2023)



1. MARKETING EN LA ACTUALIDAD
El marketing se sabe que es un conjunto de estrategias que sirven para analizar
al consumidor y cumplir sus necesidades mediante herramientas que permiten
posicionar un servicio. Asi como avanza la tecnologia en otros aspectos, en
marketing existe una rapida evolucion que ha pasado de medios tradicionales a
digitales. Esto no quiere decir su remplazo si no la mezcla de estos para obtener
mejores resultados manteniéndose al dia con el mercado. (Krauss, 2017)
Como menciona Philip Kotler “tradicionalmente el marketing estaba orientado a
una comunicacion unidireccional” por lo que el Marketing 4.0 plantea que para
“sobrevivir y triunfar” se deben aplicar las nuevas herramientas de tecnologia
como son las redes sociales que generan una comunicaciéon multidireccional
entre la empresa y sus clientes. (Impactum, 2021)
La herramienta principal en marketing 4.0 es redes sociales, esto permite tener
una mejor interaccion con los clientes sea con una publicacion en usuario propio
de la empresa 0 mensajes con duracion de segundos entre sus publicaciones
que permiten recibir un poco de informacién y acceder en caso de presentar
interés. Estas herramientas se utilizan en la actualidad por empresas para
generar una imagen positiva, accesible y generar confianza.
Las personas en la actualidad, incluyendo nifios de diferentes edades, tienen
contacto frecuente con la tecnologia y los dispositivos inteligentes que presentan
distintos estimulos e informacién en cuestion de segundos. Por lo tanto, el
marketing digital se caracteriza por el uso de estos dispositivos para acceder a
paginas web, correo electronico, foros, revistas y periédicos digitales, redes
sociales para interactuar con el cliente desde el 2003 que se considera la era del
marketing digital. (Shum, 2019) Las redes sociales nos permiten estar
conectados y compartir con amigos, familiares, comparferos y el mundo en
general por lo que se han vuelto una excelente herramienta para difundir
informacion y realizar publicidad.
El 4rea de la salud anteriormente no se veia como un negocio, sin embargo ha
cambiado la mentalidad a lo largo de los afios ya que el marketing va a generar
un contacto con los pacientes necesario para mantener confianza y fidelidad. No

se debe olvidar, que la salud de una persona y sus familiares es de suma



importancia por lo que lo ofrecido debe ser real y de méxima calidad. El objetivo
no es solo tratar dolencias, si no promocionar un servicio de venta como
farmacia, de insumos médicos, de espacios fisicos en un consultorio y tantos
servicios dentro de lo que se refiere como area de salud.

Se debe mencionar el impacto que ha presentado la telemedicina a nivel
mundial, posterior a la pandemia por COVID-19, donde se han demostrado sus
beneficios tanto para el profesional de salud como para el cliente. Esto permite
dar facilidades, y como otras herramientas en marketing, mantener al paciente y
captar mas. Sin embargo, es importante recordar que en salud hay limitaciones
al utilizar herramientas tecnolégicas ya que no se iguala al examen fisico y

evaluacion real del paciente y su patologia, donde un error puede ser mortal.

El social media marketing consiste en ofrecer un producto o servicio en medios
sociales digitales. Comparando estas herramientas con el tradicional se puede
decir que el marketing tradicional aplica herramientas y estrategias utilizando
casi en su totalidad medios impresos basandose en lo ofrecido como empresa y
si se compara con lo digital las estrategias son mas personalizadas y permiten
una comunicacion bidireccional. Un ejemplo seria el conocido: Preguntas y
Respuestas en Instagram donde el cliente tiene en su dispositivo, sin costo, en
segundos una plataforma donde realizar preguntas de la empresa o servicio y

recibir una respuesta generalmente inmediata.



IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

2. ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL
El consultorio quiropractico y de terapia fisica se encuentra funcionando desde
el aflo 1998 en la ciudad de Quito, Ecuador. Al momento se encuentra ubicado
sobre la Avenida Gaspar de Villarroel y 6 de Diciembre, Edificio Plaza 6, Oficina
51. Arquitectura de 1 piso con consultorio principal y 5 cubiculos de apoyo, bafio
privado y tres parqueaderos propios.
En el edificio donde se encuentra, existe una clinica de fertilidad dirigida por un
ginecologo y el resto oficinas administrativas con diferentes tematicas laborales
por lo que no se consideran una competencia pero tampoco un area especifica
de atencién médica por lo que un objetivo importante es utilizar herramientas
para dar a conocer la ubicacion y servicios brindados.

GOOGLE MAPS 2023:

©  RGHF+R5J, Quito 170513, Ecuador

Google
® 2023 Google

Av. de los Granadog

- Lujoso "
’ Departamento ... <
Booking.com - Hotel o
g o
Hellish Gastropub m o
Mejor calificados 9
ejor calllicados o
9
@ Edificio Plaza 6 3
g
o
Gas
Par gg \/:
vl”arroel
Edificio Plaza 6
S
T Piscina Ministerio
del Deporte Quito Edificio Plaza 6 >
Poco concurrido 4,5 (54)

Centro de negocios - &

Fuente: Google Maps, 2023

Observacion: Noétese en insignia de color rojo en el mapa ubicacién de
consultorio y en fotografia fachada exterior.



3. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA'Y OPERATIVA

El personal consta de dos terapistas fisicas de profesion, Diana y Shirley,
quienes brindan servicios segun necesidad del paciente. El Dr. Reza Shapourifar
quien realiz6 su especialidad en los Estados Unidos (D.A.B.C.O.: DIPLOMAT
AMERICAN BOARD OF QUIROPRACTIC ORTOPEDICS) es la persona a cargo
del consultorio y atencion médica especializada en su rama de dominio con
decision terapéutica y tratamiento a base de medicacion y terapia. Actualmente
la atencion se brinda en el siguiente horario: lunes a jueves 09:00 a 13:00 y 15:00
a 17:30, viernes 09:00 a 13:00 y para separar citas se realiza mediante teléfono
fijo del consultorio (en el horario mencionado) y celular del Dr. Shapourifar fuera
de horario laboral. En los afios de atencion a pacientes, Unicamente ha cerrado

en periodos cortos por vacaciones del personal.

En el mes de Mayo 2023 se registraron un total de 194 atenciones de las cuales
entre 8 a 10 por semana fueron pacientes nuevos y no de seguimiento o con
atenciones previas. De estos pacientes atendidos el 60% fueron mujeres y un
40% hombres con la mayoria dentro de un rango etario de 50-60 afios de edad.
El paciente mas joven atendido fue de 19 afios y el de mayor edad 76 afos, es
importante mencionar que 14 pacientes acudieron de otras provincias del
Ecuador y 3 pacientes extranjeros que no residen en Ecuador y se encontraban

en Quito pocos dias por trabajo o temas personales.

Tabla 1: Demanda actual.

MAYO 2023
PACIENTES NUEVOS 32 pacientes
PACIENTES ANTIGUOS 162 pacientes
TOTAL 194 pacientes
MASCULINO 78 pacientes
FEMENINO 116 pacientes




Tabla 1. Se muestra nimero de pacientes atendidos en el mes de Mayo. Fila
1: pacientes con primera atencion. Fila 2: pacientes con atenciones previas.

Fila 3: total de atenciones. Fila 4: género masculino. Fila 5: Género femenino.

4, OFERTA Y DEMANDA DE SERVICIOS
Actualmente el consultorio brinda a sus pacientes la siguiente cartera de
servicios:
1. Consulta médica con revision de examenes de imagen (radiografia,
tomografia, resonancia magnética)
2. Terapia fisica
Ecografia de tejidos blandos
4. Plasmarico en plaquetas (PRP) para reparacion acelerada de ligamentos,
tendones y articulaciones con lesion.
5. Infiltraciones guiadas por ecografia
6. Cubiculo libre para renta: al momento en uso como bodega con un ingreso

de 150 ddlares al mes.

El consultorio cuenta con 5 cubiculos o subdivisiones de los cuales 4 se
encuentran en uso (consultorio Dr. Shapourifar, 2 cubiculos para terapia y
procedimientos, 1 cubiculo para PRP) y el quinto se encuentra arrendado como
bodega con potencial para adecuar como consultorio compartido y arrendar a
profesionales de la salud como por ejemplo psicéloga, terapista del lenguaje,

médico general, entre otros).

5. ANALISIS DE MERCADO
Realizando una busqueda de mercado de centros que ofrezcan los mismos, 0

parecidos servicios existen los siguientes en la ciudad de Quito:

Fuente: Google Maps, 2023

Observacion: Notese en insignia de color rojo en el mapa ubicacion de
consultorios y clinicas.

Nétese en siguiente fotografia el nombre, direccion, horario y calificacion.
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6. ANALISIS ACTUAL DE MARKETING EMPRESARIAL

Al iniciar la atencién en 1998 y por casi 8 afos, el consultorio se hizo conocer
mediante paginas amarillas y hasta el momento, 25 afios después,
aproximadamente un 90% de pacientes acuden por recomendacion (boca a
boca) de un familiar o conocido que fue atendido, o por ser pacientes con muchos
afos de antigtiedad.

Actualmente el consultorio cuenta con una tarjeta fisica de presentacion (Figura
1) que es entregada en consultorio cuando acude el paciente o al acompafante
y numero telefonico convencional y celular.

El consultorio cuenta con un presupuesto para de Marketing de 250 dolares con
lo que se espera utilizar herramientas como redes sociales, brochure informativo

fisico, logo, entre otros para aumentar la captacién de pacientes dentro de unos
meses.

Figura 1: Tarjeta de presentacion actual

Dr. Reza Shapourifar DC, D.A.B.C.0.

DIPLOMAT AMERICAN BOARD OF QUIROPRACTIC ORTOPEDICS
ESPECIALIZADO ENEEUU

IO

Clinica
Quiroprictica

Av. Gaspar de Villorroel y & de Diciembre * Edif, Ploza & - 510, Plio, Oficine 31 § s
Telfs.: 02 3360682 / 098 729 3793 « QUITO - ECUADOR BN
e-moll: rshapouri@hormail.com BN

Observacion: Fotografia de tarjeta fisica disponible en consultorio donde se
evidencia logo y datos de ubicacion, contacto y médico.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Se trata de un consultorio médico con atencion en Quito por 25 afios sin cambios
en las estrategias de marketing ni uso de herramientas para aumentar la
captacion de pacientes. Como problema principal se puede decir, que al ofrecer
un servicio poco conocido para el pais (ya que se trata de un especialista
extranjero quien realizé su diplomado en los Estados Unidos y hasta el momento
no se ofrece como rama de estudio en Ecuador), la demanda de pacientes no es

importante y el desconocimiento puede ser la causa.

7. JUSTIFICACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al existir tan pocos especialistas en el pais y poco conocimiento acerca de su
trabajo, formacion, experiencia, entre otras cosas, es importante manejar
herramientas de marketing que permitan acceder al usuario e instruir acerca del
servicio profesional que se puede ofrecer.

Otro problema es que al ser un profesional extranjero existen limitaciones de
idioma (aunque con el tiempo esto vaya mejorando), de conocimiento local del
profesional acerca de la poblacion, deportes que se practican con mas
frecuencia, lesiones mas comunes, preferencias de trato y horarios, y en general,
diferencias culturales que pueden comportarse como una barrera al momento,
no solo de acudir a la atencién, pero al momento de mantener los pacientes.

Es necesario buscar y aplicar las herramientas correctas para el mercado que
se manejay pacientes nuevos que se desea captar. Sila edad promedio es sobre
50 afios, se debe buscar herramientas que sean accesibles para el usuario y no
sean aplicadas en vano. Por ejemplo, si se coloca publicidad en radio es posible
gue no sea escuchada por los pacientes o si se utiliza Twitter o Instagram los de
mayor edad no siempre podran acceder y esto genera gasto en herramientas

gue no son Utiles.

8. ALTERNATIVAS DE SOLUCION
Primero se debe utilizar herramientas de facil comprension, que se note el

profesionalismo y el servicio que se va a brindar. La informacion brindada debe
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ser concisa, util, de facil acceso y entendible para una poblacion, en su mayoria
adultos y adultos mayores. Es importante mencionar en las herramientas
aplicadas cual es el servicio que se brindara, la informacién acerca de los

profesionales que trabajan en el consultorio y los horarios de atencion.

Como apoyo y solucion interna, se debe instruir al personal acerca de los
pacientes que acuden (sus caracteristicas, dolencias que mas se presentan,
acompafantes, barreras, etc.) y también conocer la capacidad diaria de atencion
para no agendar pacientes muy seguidos ni causar una sobre carga al
consultorio y a los profesionales.

Se recomienda siempre estar al dia con los avances tecnolégicos y patologias
frecuentes para poder recibir al paciente nuevo y brindarle la mejor atencién
posible. Si es necesario discutir el caso clinico con los colegas y manejar una
buena comunicacion interna por beneficio de todos.

Al brindar cierta informacién publicitaria, es posible que algunas personas llamen
para recibir mas informacion, por lo que los tres profesionales deben estar
sincronizados y dispuestos a brindar informacion certera y necesaria.

Otra solucién es conocer al mercado y aplicar técnicas actuales, Utiles y faciles
de manejar para que no solo proveen informacion si no se puedan ir adaptando,
mejorando, modificando, agregando fotos y sea novedoso para el paciente pero

también accesible para que el personal maneje las herramientas continuamente.

OBJETIVO GENERAL
Disefiar un plan de marketing para incrementar la demanda de pacientes en

consultorio médico quiropractico en la ciudad de Quito a partir del afio 2024.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Determinar la demanda actual en un mes previo a la aplicacion de
técnicas de marketing y su aumento posterior al uso de estas (tomando
en cuenta pacientes nuevos y ya existentes).

2. ldentificar grupo etario, género y residencia de pacientes en estudio.
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3. Generar un plan con herramientas especificas que sean accesibles y
dirigidas para la poblacién a captar.

JUSTIFICACION Y APLICACION DE LA METODOLOGIA

9. JUSTIFICACION
La metodologia utilizada en esta investigacion es la herramienta cualitativa
donde los principales métodos para recabar datos son observacion, entrevista,
grupos de enfoque y recoleccion de material. (Hernandez-sampieri & Mendoza,
2020). También al ser un plan a ser aplicado recién este afo, se investiga el
estado actual del consultorio y en base a la informacion obtenida se aplicaran
herramientas de marketing nuevas sin llegar a cuantificar los cambios que
apareceran en un futuro. Este analisis cualitativo es recurrente y al no ser lineal
no terminan etapas si no con los resultados se puede volver a analizar
informacion para cumplir los objetivos.
La metodologia cualitativa se basa en recoger datos y se obtiene una muestra
censal del mes de mayo del aflo 2023 donde se atendieron un total de 194
pacientes de los cuales 162 fueron seguimientos y 32 atenciones nuevas.
(n: 194 pacientes)
Se evaluara si el plan, en relacion al planteamiento del problema y los resultados
de la muestra censal, es eficiente para aumentar la demanda de pacientes
nuevos captados. Asi sucesivamente se pueden recolectar datos de una
segunda muestra censal, una tercera muestra y las necesarias para evaluar el
progreso o mejorar el plan. (Hernandez-sampieri & Mendoza, 2020).
Para el cumplimiento de objetivos, se utilizara también como herramienta una
encuesta de satisfaccion de usuarios y pacientes donde indiquen si es clara la
informacion brindada en redes (o la herramienta que haya llegado a este usuario)
y si la atencién médica cumple sus expectativas. Se puede aplicar mediante
Instagram por ejemplo con un Q&A donde se pregunta a los usuarios si conocen
sobre el consultorio y si desean mas informacion, el que brinde una respuesta
accede a la encuesta. También se puede aplicar una encuesta fisica posterior a

la atencion dentro del consultorio. Es una herramienta util ya que saber si el
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consultorio cumple las expectativas permite disefiar estrategias mas eficaces
dentro de la competencia. (CONAVALSI, 2022)

10. DIAGNOSTICO DE SERVICIOS Y CAPACIDADES
FUNCIONALES DEL CONSULTORIO
El consultorio médico se encuentra innovando progresivamente para estar al dia
con la demanda actual. Su propietario (Dr. Shapourifar) ha garantizado que al
trascurrir el tiempo se mantendra los planes de mejora y utilizaran las
herramientas brindadas para cumplir sus objetivos a futuro. Asi como la
aplicacion inicial serd un cambio importante, el mantener activas las redes, las
herramientas digitales y en caso de necesitar la impresion fisica de tarjetas se
mantendra al dia por parte de todo el personal para asegurar que no sea una

aplicacion en vano y no llegue a tantos clientes como se espera.

11. GESTION ESTRATEGICA DE MARKETING

La informacion obtenida a continuacion sobre la estrategia empleada se obtuvo
en base a una entrevista al propietario garantizando la veracidad de la misma.

- Marketing Digital: No existe al momento uso de redes sociales, no dispone
el consultorio de cuentas propias ni publicidad. Las terapistas fisicas
disponen de cuentas personales donde no se realiza marketing de la
clinica solo fotos esporadicas de lugar de trabajo o labores.

- Marketing a través de experiencia, “boca a boca”: Esta es principalmente
la herramienta con la que ha funcionado el consultorio durante afos. “La
mejor forma de crear un vinculo emocional positivo con un cliente para
sobrevivir con la competencia”. (De la Pefia, 2022) si el paciente esta
conforme con la atencion, costos, resultados, entre otras cosas de la
experiencia brindada del consultorio va a regresar y mejor que eso va a
recomendar y llevar a sus seres queridos.

- Marketing a través de casas farmacéuticas: Las visitas de casas
farmacéuticas generan lazos por lo que al entregar muestras o la

medicacion sugerida estos también recomiendan y dan una buena resefia
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del consultorio a los usuarios o incluso familiares, por ejemplo Pfizer es
un lazo importante que se ha mantenido afios en contacto con el
consultorio, refiere el Dr. Shapourifar.

- Marketing con uso de herramientas tradicionales: el consultorio cuenta
con tarjeta de presentacion fisica (Figura 1) la cual solo se entrega dentro
del consultorio a quien acude a este.

Con lo antes mencionado se evidencia que hay una falta grande de uso de
herramientas de marketing que pueden ser aplicadas para estar al dia con la
demanda y competencia. Sobre todo digitales ya que no se han aplicado
anteriormente y se ha demostrado un crecimiento rapido y efectivo del uso de

estas.

12. FORMULACION DE PLAN DE MARKETING

ANALISIS DEL ENTORNO SOCIAL Y ECONOMICO

El consultorio médico quiropractico y de terapia fisica brinda a sus pacientes una
cartera de servicios Optima para las necesidades dentro de la rama. Tomando
en cuenta un entorno social 6ptimo se decide su apertura en Quito hace 25 afios
bajo decision y gerencia Unica de su propietario el Dr. Shapourifar quien se
encontraba en sus primeros afos de residente en el pais. Como se menciona
anteriormente, el doctor realiz6 sus estudios en Estados Unidos y con la licencia
para ejercer se le otorga su titulo homologado con lo que inicia su carrera en
Ecuador.

Dentro del area econdémica, el funcionamiento del consultorio siempre ha sido
privado sin convenios con el sistema de salud publica, con costos dentro del
mercado y accesibles. Se pueden utilizar seguros privados de salud que con un
diagnostico confirmado realizan el reembolso al paciente y como dato importante
el pago se puede realizar en efectivo o tarjeta de crédito y débito. En caso de ser
pacientes con seguimiento, terapias multiples o recurrentes se ha permitido el

pago al final del tratamiento y no necesariamente en cada consulta.
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FORTALEZAS
-Consultorio propio dentro de wun
edificio comercial el cual es central
dentro de la ciudad y cuenta con
parqueaderos.

-Manejo de dos especialidades con
de
preparados y habilitados.
de

adaptacion a nuevas necesidades de

tres profesionales la salud

-Capacidad restauracion y

demanda
de

recursos suficientes para llevar a cabo

-Adquisicion herramientas vy
planes de mejora
- Equipos con alta tecnologia y calidad

para servicios brindados

OPORTUNIDADES
-Coste- efectividad de los servicios
profesionales

- Incremento de ganancias en base a
convenios que se puedan generar en
el futuro

-Implementacion de estrategias de
marketing basadas en investigacion
-Ampliacion de cartera de servicios y
el uso de infraestructura que se
encuentre al momento en desuso o
como bodega

de

aplicacion de herramientas efectivas

- Captacion pacientes con

de marketing

DEBILIDADES

-Demanda limitada por infraestructura
actual sin oportunidad de crecimiento
fisico

-Capacidad resolutiva dependiente de
estudios de imagen o laboratorio en
otros lugares al no disponer del
servicio

de

profesion y antecedentes de medico

- Desconocimiento  cultural

AMENAZAS

- Competencia y mal posicionamiento
de la marca en el mercado
- Desconocimiento por parte del
usuario de los servicios brindados
-Desconocimiento de colegas dentro

del area de salud y falta de referencias
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MISION
Ofrecer servicios para asegurar la salud fisica integral de calidad y especializada

a pacientes mediante la evaluacion, diagnostico y tratamiento oportuno.

VISION
Ser un consultorio reconocido a nivel nacional por nuestros pacientes como un
prestador de servicios profesional, donde la atencion y bienestar del paciente es

prioritario, los profesionales competentes y comprometidos con su labor.

VALORES
- Responsabilidad
- Respeto a todas las culturas, géneros, edades y diferencias sociales
- Excelencia
- Humanismo
- Etica profesional

- Trabajo en Equipo

OBJETIVOS INSTITUCIONALES
- Garantizar una atencién de calidad con un trato adecuado
- Generar bienestar fisico y tratamiento a patologias
- Brindar un servicio actualizado y respectivo para cada necesidad

- Crecimiento y actualizacion continua

POLITICAS INTERNAS
Dar cumplimiento y realizar seguimiento a las necesidades como empresa lo que

permitira mantener la mas alta calidad para la atencion al cliente.

SEGMENTACION DEL MERCADO

Es importante tener claro que el consultorio no puede brindar servicios a toda la
poblacion ni las necesidades de todos los pacientes son las mismas. Segmentar
el mercado es una herramienta para tener claro la demanda existente y a cual

se intenta captar. (Isart, 2021)
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Tabla 3: Factores de Segmentacion

Factores de Segmentacion Variables

Geografico Provincia: Pichincha
Canton: Quito
Sector: Centro- Norte

Demografico Pacientes de género femenino vy
masculino.

Edad: 15 afios en adelante

Nacionalidad: ecuatoriana o]
extranjera
Socio econdmicas Clase socioeconémica: media-alta

Ocupacion de pacientes: todas

Conductual Pacientes con dolencias cronicas,
lesiones nuevas, quienes no
requieren resolucion quirdrgica o de

alta complejidad

Psicogréficas Estilo de vida: deportistas, adultos
mayores, trabajadores que requieren
esfuerzo fisico o malas posturas por

largas horas

STAKEHOLDERS (GRUPOS DE INTERES)
Son los grupos o individuos que son afectados por los objetivos de la empresay
que también tienen expectativas acerca del servicio. (UDLA, 2023)
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Tabla 4: Grupos de interés

Grupo de interés Motivo

Profesionales de la Salud Pilar fundamental en el
funcionamiento del consultorio,
asegurar empleados que se
encuentren a gusto y su trabajo sea

de calidad.

Proveedores Sin compra adecuada de insumos
no existe un funcionamiento acorde
a objetivos.

Cantidad y calidad de estos.

Docencia e investigacion Al ser dentro del area de salud es
importante mantener la docencia a
futuros colegas y aprendizaje
continuo de profesionales por el

bienestar de los pacientes.

Ciudadania El cliente debe confiar en la
atencion de la institucién y sentirse
a gusto con los resultados

obtenidos.

Centros de referencia Los centros de referencia son
fundamentales ya que al
encontrarse con una atencién
limitada dentro del consultorio, se
debe contar con instituciones donde

referir.

ESTRATEGIAS DE MARKETING DE CONTENIDOS

Es una técnica que se basa en crear, publicar y compartir contenido de interés
al usuario. Se incluye en el marketing digital y en el alcance de las estrategias
SEO Y SEM.
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SEO: Search Engine Optimization, posicionamiento en los buscadores en
conjunto con la pagina web.

SEM: Search Engine Marketing, se encarga de campafas en linea en los
buscadores con palabras clave.

(Informacién obtenida de Udla Online, Unidad 2 de catedra de Marketing
estratégico dictado en el afio 2022).

El objetivo del consultorio médico es conseguir un posicionamiento en la web
dentro de las primeras 3 posiciones de referencia local. Para el cumplimiento de
esto se identifican las busquedas locales en referencia a consultorio médico para
crear una cuenta en Google My Business con el conocimiento previo de

keywords en Google Adds como estrategia. A continuacion se detalla:

KEYWORDS SHORT TAIL: SALUD, TERAPIA FISICA, CONSULTORIO,
MEDICINA, QUITO, QUIROPRACTICO, COLUMNA, LUMBALGIA.
KEYWORDS LONG TAIL: SALUD INTEGRAL, TERAPIA FiSICA,
CONSULTORIO MEDICO, CONSULTORIO QUIROPRACTICO EN QUITO,
MEDICO QUIROPRACTICO, DOLOR DE ESPALDA CRONICO, CEFALEA
TENSIONAL, LESIONES ARTICULARES.

SEO OFF SITE: con la finalidad de aumentar la relevancia de la pagina web del
consultorio se prevé realizar promocién en redes sociales como FACEBOOK e
INSTAGRAM. Se realizaran videos cortos con presentacion del personal, tips de
cuidados de salud e instalaciones. Estos se adjuntardn mediante enlaces a las
paginas sociales mencionadas. Los anuncios que se encontraran fijos en las
paginas propias del consultorio son: ubicacion, idiomas de atencion, servicios

ofrecidos, horarios de atencion y personal.

MEDIOS DE DIFUSION

Dentro de los distintos canales de difusién y medios utilizados para el marketing
empresarial se deben elegir los que mas le convienen al consultorio como
empresa ya que, como es mencionado anteriormente, no todos logran captar el

usuario gue se espera captar.
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MEDIOS DIGITALES: Facebook, Instagram, e-mail, Tik Tok, landing page
MEDIOS PAGADOS: Google Adwords, Facebook adds.

MEDIOS PROPIOS: Pagina web, teléfono moévil, landing page, e mail, cuentas
en redes sociales

MEDIOS GANADOS: Reposteo, menciones, recomendaciones.

LANDING PAGE: Una estrategia de marketing que con el uso de Hubspot se
puede llevar al usuario a una accion especifica donde coloca un dato de contacto
(como correo electrénico, numero telefénico) para proveer una base de datos
necesaria para el consultorio y también informacion necesaria para dicho usuario

quien presento interés.

LIMITACIONES Y/O RESTRICCIONES
- Entendimiento absoluto por parte de gerente, propietario por lengua
materna.
- Reuniones y entrevistas a personal postergadas por horarios laborales
tanto del personal como de realizador de trabajo.
- Edad de Dr. Shapourifar (propietario) por falta de conocimiento en el uso

de redes sociales y herramientas tecnoldgicas.

PROPUESTA

Figura 2: Logo personal.

Q

DR. REZA
SHAPOURIFAR
Consultorio quiroprdctico & terapia

Se elabora logo para aplicacién en todos los medios. (Moncayo, 2023)
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Figura 3: Horario en volante

HORARIO

Lunes a Jueves 09:00 a13:00 y 15:00 a 17:30
Viernes 09:00 a 13:00

Se indica horario de atencion, puede utilizarse como pop-up, volante, mensaje
de envio a e-mail o whatsapp, entre otros. (Elaboracién Moncayo, 2023)

Figura 4: Volante

CONSULTORIO
MEDICO

DR.REZA SHAPOURIFAR

Consultorio médico en Quito ofrece servicio profesional quiropractico y de
terapia fisica. Con profesionales y atencién de calidad.

e CONSULTA MEDICA e TERAPIA FISICA e PLASMA RICO EN

* REVISION DE = ECOGRAFIA PLAQUETAS
EXAMENES DE OSTEOARTICULAR/ * ESTIMULACION MUSCULAR
IMAGEN TENDINOSA ELECTRICA

INFORMACION DE CONTACTO

(®) +5932274195 © rshapourifar@hotmail.com (‘ +593 987293793

() orrshapouritar @)  prRshapourifar &® orRrshapourifar

iContdactanos! o visitanos con cita previa en: Avenida Gaspar de Villarroel y 6 de
Diciembre, Edificio Plaza 6, Oficina 51.

Puede ser fisico o digital para uso de publicidad en diferentes plataformas
(Moncayo, 2023).
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Figura 5: Pagina de inicio

DR. REZA
SHAPOURIFAR
Consultorio quirepriciico & ter

7 apia

CONSULTORIO MEDICO

QUIROPRACTICO Y TERAPIA FiSICA

CONOCENOS MAS

HORARIOS

SEPARA TU CITA

CONTACTO

Aparicion publicitaria con el fin de dirigir a la pagina web en caso de presentar
interés. También incluye logos de redes sociales para direccionar a las mismas.
(Moncayo, 2023)
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Figura 6: Pagina web.

INICIO ACERCA DE SERVICIOS CONTACTO
NOSOTROS

Consultorio quiroprdctico y terapia fisica

SERVICIOS TESTIMONIOS HORARIOS Y CONTACTO

Se muestra pagina inicial con fotos reales del consultorio. (Moncayo, 2023)

DISCUSION DE LOS RESULTADOS Y PROPUESTA DE SOLUCION

La propuesta de solucion como se muestra anteriormente, consiste de marketing
4.0 donde se utilizan herramientas digitales y tradicionales para aumentar la
captacion de pacientes y asi la demanda del consultorio. Con esta propuesta se
espera llegar a mas usuarios mediante sus redes sociales y el uso de aparatos
tecnoldgicos con la aplicacion de un logo y herramientas que al mismo tiempo
se muestran sobrias y elegantes sin embargo, son llamativas y agradables en

color y contenido para los usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- Se desarroll6 un Plan de Gestiobn de Marketing para el consultorio
quiropractico y de terapia fisica del Dr. Reza Shapourifar donde se

proponen herramientas aplicables para aumento de demanda actual.

- La muestra censal obtenida del mes de mayo del 2023 identificd la
cantidad de pacientes atendidos considerando su edad, género y
residencia para aplicar un plan aplicable a la poblacién actual y captable

en un futuro.

- Las herramientas propuestas son de facil manejo y de uso constante para
modificar y agregar contenido con el objetivo de ver resultados en el

tiempo posterior a su aplicacion.

Se recomienda no dejar de usas las plataformas, sobre todo pagina web y redes
sociales ya que al aumentar contenido y actualizarlo, este sera mas agradable
para los usuarios y estara mas presente en plataformas que si solo se crea en

una ocasion y no se lo da uso ni se realizan actualizaciones.

Por otro lado, se recomienda reuniones periddicas del personal administrativo
para hacer una actualizacién y revision periddica y asi garantizar la continuidad
del proceso. En caso de dudas por parte del personal de atenciébn es mejor
resolverlas en cada reunién para que las herramientas sean utilizadas

adecuadamente y no olvidadas.

Como ultima recomendacion, se puede implementar semestral o anualmente
una encuesta donde se mida la satisfaccion de los pacientes o usuarios que
reciban informacion por redes y deseen participar para asi conocer desde su
punto de vista donde poner mas interés y que cosas, posiblemente, dejar de

hacerlas. Se muestra ejemplos en Anexos.
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ANEXOS

Muy en
En
De
Muy de
acuerdo

Planta fisica

1 | El servicio de Urgencias liene una planta fisica
adecuada para bandar el senvicio
2 | El senvicio de Urgencias cuenta con tecnologia v
BquIpos apropiados para ka atencion médica.
3 | El senncio de urgencias fliene capacidad fisica
suficiente para ka atencion de la poblacidn de
Yopal,

Personal de atencion

El parsonal de atencidn bene preferencias sobre

| algunos pacientes.
La alencién en la recepcidn de urgencias es
excelente

La atenciin brindada por el personal prolasional
&5 muy electva,

Comaodidad del servicio

8 | El iempo de alencidn an urgencias es suliciante
y apropiado.

9 | La sala de espera del senvicio de urgencias s
comoda.

10 | La chmatizacidn del senicio de urgencias es
confortabde

1 Lalunma&dnmelsedmdewgmciesmm
buena

12 [La Higiene en ol senvico de urgencias es Activa
agradable. ' c

Seguridad en el servicio
13 | El servicio de urgencias cuenta con personal de
L eficaz.

saegundad

Confiabilidad del servicio

14 | El parsonal de recepcion atiends oporfunaments

¥ con educaciin a los usuarnios.

15 | Las enfermeras auxiianes ahenden

anleabsml’aiﬂm

16 | Las anfermeras Jatas coordnan

adecuadamente la atencitn de 105 USuanos.

17 | Los meddicos estéan capacitados para atender
enfermedades urgentes.
18 | El médico lo ascucha con alencson anles de

hacer el diagnostico

19 Enmlummlm detalladaments antes de
hacar al

20 Elnmlesoﬁ:taem“m'spuam
buen diagndstico en caso de Ser Necesarno.

Fecha de elaboracion: AC

(Fuente: Ibarra, Ramirez. 2017)
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Encuesta de satisfaccion del paciente

¢Es esta su primera vez en nuestras instalaciones?

Si @ No

;Con qué frecuencia visita nuestras instalaciones?
Semanal 0 mas
Mensual
Trimestral

Menos de trimestral

s Conoce sobre los servicios que se brindan en el consultorio?

Si No

¢Qué tan satisfecho esta con el agendamiento de citas?

.
\.;.4
.
.

Mo satisfecho

;Qué tan satisfecho esta con el servicio y atencién del personal?

.
{ o
.
.

Mo satisfecho

Por favor califique los siguientes

Profesionalismo del personal

Higiene en la instalacion

Amabilidad del personal médico

5 | | o |

Muy satisfecho
! . | | . |
Muy satisfecho



Atencién brindada por el médico

Coordinacion entre departamentos

Al considerar la experiencia general con nuestras instalaciones, ;con qué
probabilidad se lo recomendaria a sus amigos / familiares?

No es probable Muy probable

Comparta cualquier comentario [/ sugerencia

Escriba aqui...

(Fuente: Creado en Jotform)



