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RESUMEN

La presente tesis es una investigacion que tiene por objetivo implementar una
estrategia de comunicacion diferente a las tradicionales, haciendo uso de
medios conocidos como BTL para establecer una Campafa concerniente al
Plan “Renacer” cobertura para el cancer de la Empresa Humana S.A. que
ofrece servicios de salud y medicina prepagada, haciendo énfasis en la
aplicacién de herramientas de marketing directo que nos proporcionan un
control viable del nivel de alcance que obtendremos en esta campana y el
retorno de la inversion.

Los métodos de investigacion que hemos realizado nos proporcionaron
informacion relevante la cual nos permite utilizar las estrategias de
comunicacion de una manera mas efectiva hacia el grupo objetivo,
profundizando el estudio de los medios digitales mas utilizados, que permitiran
llegar a los usuarios de una manera directa con un tema de interés social como
lo es la “Prevencion del Cancer”.

Gracias a los resultados favorables que se obtuvieron de la estrategia de
comunicaciéon a través de medios digitales aplicados al Plan Renacer, se logré
conocer que dicho método comprende un segmento especifico, logrando asi un
mejor posicionamiento de la marca y la compafia pueda aplicar de manera
tactica cada detalle e informacion encaminado hacia el grupo objetivo con
vision estratégica para generar a través de estos medios una adecuada
estructura de inversion y apostar por ellos para seguir comercializando sus
planes y productos
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ABSTRACT

This thesis is an investigation wich has as its main objetive to implement a non
traditional communication strategy, using BTL activities to establish an
advertising campaign concerning about Plan Renacer, cancer coverage from
Humana S.A. wich offers health services and prepaid medicines;
emphasizingon direct marketing tools appliance that provides a viable control of
the reach that we will obtein with this campaign and the ROI.

The investigation methods that we used gave us relevant information wich allow
us to apply the communication strategy more efficently toward our target, taking
advantage on the most used digital media, to reach the users directly with a
social message as “cancer prevention”.

Due to the favorable obteined results from the communication strategy enforced
through digital media to Plan Renacer, we learned that the mentioned method
includes a specific segment, achiving a better brand



iNDICE

INTRODUCCION.......coiiiiiiiiiiiee e,

CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1 MarketingenB..........cooiii
1.2 Investigacion de Mercado...........................
1.4 Medios Interactivos..............cooiiiiiinl .
1.5 Herramientas Digitales...............................

CAPITULO I
2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

2. A HIStOrIA. .o
211 Politicadecalidad...........oooiiii .

2.1.2 Valores
Corporativo.......ccoiiiiii

2.1.3 Parametros organizacionales............................
2.1.4 Organigrama Operativo.............cccooeiiiiiiiiiiinann..
2.2 Planesy Productos............cooiviiiiiiiinnnn..
2.2.1 Beneficiosy Planes..............ccoooiiiiiiiicnn,
2.2.2 Servicios Adicionales............ccoooiiiiiiiiii

CAPITULO I
3. ESTUDIO TECNICO

3.1 Marketing Mix...........cooiiiii
3.2 Analisis FODA...... ..o,
3.3 Analisis PEST.......ccoiiiiiiiciie
3.4 Competencia.........ccooiiiiiiiiii i,

CAPITULO IV
4. INVESTIGACION DE MERCADOS

41Encuesta.........cooiiiii
4.2 Resultados y Analisis............ccooiviiiiinnnn..

CAPITULO V
5. IMAGEN CORPORATIVA

5.1 Isotipo Humana................cooeiiiiiicienns
5.2 Isotipo Renacer...........coovvviiiiiiiiiiiiiaa
5.3 Manejode Textos.........coevviiiiiiiiii e,
5.4 PaginaWeb.......oooiiiii

VIII

34
37
38
38

57
57
58



5.5 Antecedentes Publicitarios............coooiii ...
5.5.1 Campafainterna............cccooiiiiiiiiii e

5.5.2

INVErsion AT L. ...

CAPITULO VI

6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

6.1 Analisis Situacional y Ventajas Competitivas......
6.2 Objetivo del NegocCio...........cooeviiiiiiiiiiinns.
6.3 Consumer Insight............cooiiiiiii i,
6.4 Posicionamiento.............ccoeviiiiiiiiiii
6.5 Antecedentes..........cooiiiiii
6.6 Diseno de la Investigacion..............................
6.7 Marketing MiX........ccoooiiiiiii
6.8 Definicion BTLY ATL ...oviiiiiieeee
6.9 Diseno y Elaboracion de la Estrategia...............

6.10 Estrategia de comunicacion BTL....................
6.10.1 Planificacion de medios.............cccoeviiiiiininnn...
6.10.2 Definicion Rol de Medios...........cccoviiiiiiiiiiiiin,
6.10.3 Medio Interactivos..........ccooeiiiiii

6.10.3.1 FacebooK ..o
6.10.3.2 Advergamming..........cooevuiiieiniiiii i
6.10.3.3 GoOogleAdWOrdS. .......ccvviiiiiiiiiie e
6.10.3.4 EMailiNg.......coiiiiiii
6.10.3.5 Banner Publicitario..................ccooiiiiiiin
6.10.3.6 Richmedia............coooiiiiiiii i
6.10.3.7BIl0g. ..o

CAPITULO VI
7. FACTOR ECONOMICO

LA INVEISION. ..
T.2FIoW Chart. . ..o

7.3 efectividad de la campafa...................c.coeeeeee.
7.3.1 Medicion de Resultados...........cccooiiiiiiiiiiiii i,

7.3.2
7.3.3

Indicadores FinanCierosS. ........oveeeveeeeie
Indicadores de Mercadeo........coovveeeiiiiiiiiiiaaaann.

7.4 CONCIUSIONES. ..o e i
(€] [0 1-7= 4 [0

67
68
68
68
69
69
70
71

72
72
72
73
73
80
82
84
88
90
92

94
94

94
94
95
95

96
97
98
99

IX



INTRODUCCION

En la actualidad Los medios de comunicacidén tradicionales estan muy
saturados debido a que existe una alta demanda; la necesidad de dar a
conocer nuevos Yy novedosos productos en las diferentes categorias que
existen en el mercado, ha provocado que se investiguen nuevas estrategias
para llegar al grupo objetivo.

El medio en el que vivimos esta cada vez mas a la vanguardia con la
tecnologia, las personas pasan la mayor parte de su tiempo conectados a sitios
en red para compartir opiniones e incluso realizar sus labores diarias a través
de estos medios interactivos, convirtiendose en un medio muy atractivo para
llegar a nuestro grupo objetivo, el método de la investigacion descriptiva
utilizado fueron encuestas realizadas a personas que tiene seguro de salud, a
través de este método logramos recopilar informacion importante para
encaminar nuestra estrategia con herramienta adecuadas para llegar a nuestro
grupo objetivo.

Utilizaremos medios interactivos como son: facebook, google, mailing, rich
media blogger y advergamming. Estos medios nos brindan una mejor
disposicion en la medicion de resultados a través de sofisticados indicadores
que ofrece cada sitio on line, detallando el grado de impacto generado en las
personas que se sientan identificadas a través de un mensaje que involucra la
importancia de concientizar en el cuidado de la salud y las respectivas medidas
preventivas en el ambito de medicinas y tecnologia adecuada.

La Estrategia de Comunicacion llevara al Plan Renacer a obtener un mayor
share of voice llegando a obtener informaciéon del comportamiento y reacciones
de las personas frente a los anuncios e informacion impartida para un mejor
posicionamiento de la marca también considerando que la Red se esta
convirtiendo cada vez mas en una potente herramienta de prescripcion de
compras, que luego se consolidaran a través de los canales tradicionales que
brinda la Compania.



ANTECEDENTES

Los mercados han cambiado de manera considerable, las personas que lo
conforman han evolucionado en relacion con sus gustos, apreciaciones,
alterando los tradicionales estilos de vida. Hoy la gente no compra productos,
compra experiencias las cuales estan basadas en sus expectativas. Antes se
solicitaba al consumidor para que se movilizara en la busqueda del producto,
ahora los productos han de salir al encuentro del consumidor, en
consecuencia, se deberan encontrar las estrategias para que esto se lleve a
cabo.

Las estrategias de marketing emergentes y el creciente protagonismo de la
comunicacion directa y de las acciones below-the-line (BTL) estan impulsando
importantes cambios en la organizacion de los departamentos de marketing de
las empresas

Las personas designadas al area, deberan afrontar los retos del marketing BTL
con buena dosis de innovacién, creatividad y un buen control de los costes. La
tecnologia es una ayuda importante para implementar estrategias de impacto
en mercados cada vez mas estrechos y en ambitos donde antes no se lograba
dar una vital importancia como lo es el campo médico y cuidado de la salud.

La estrategia en medios complementarios o diferentes se utiliza para ir mas alla
en aquellos recovecos u oportunidades en las que acciones mas estandar
resultarian poco especificas, algo impersonales o demasiado costosas

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Por qué las personas no identifican la existencia de un plan con cobertura de
Cancer en el sistema de medicina prepagada?

El plan renacer con cobertura para el cancer, no es conocido como parte de los
servicios de medicina prepagada que ofrece Humana S.A., incluso personas
afiliadas no tienen un profundo conocimiento de este beneficio para prevenir
dicha enfermedad.

La escaza informacién y penetracion en medios directos, ha permitido que la
competencia obtenga un mayor porcentaje de afiliados incluso sin que ellos
puedan conocer varios aspectos y caracteristicas que la empresa o el plan
contratado ofrecen.



Los medios ATL como radio, prensa, en especial la Tv es considerada uno de
los medio mas importantes y también uno de los mas costosos, generando un
ROl a largo plazo, en varias ocasiones sin llegar a un grupo objetivo
identificable.

En nuestro pais la falta de una cultura de prevencion y cuidado de la salud
hace mucho mas complicado establecer una manera de llegar e influenciar a
las personas sin que estas se sientan inseguras o incomodas, es por ello
importante establecer medios directos que conduzcan a una concientizacion en
uno de los aspectos importantes del cuidado de la salud.

FORMULACION DE HIPOTESIS

El desconocimiento del consumidor de un producto o servicio se origina por
una estrategia de comunicaciéon no estructurada.

La comunicacion de un plan adecuado para prevenir una enfermedad con un
gran porcentaje de incremento en nuestro pais, podra generar concientizacion
en las personas para tomar medidas de precaucion y la comunicacion de
beneficios a traves de medios BTL generan mayor impacto en el consumidor y
a su vez se refuerza la marca al tener un contacto mas cercano con las
personas que se sienten identificadas.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION:

1.- ¢Qué motivos concientizan a las personas a obtener un seguro para
cubrir enfermedades?

2.- ¢Cual es la informacion principal que debe conocer el afiliado a través
de los medios?

3.- ¢ Cuales son los medios de comunicacion que generan mayor uso en el
grupo objetivo?

4.- ;Cual es la importancia de generar informacion en el ambito de salud y
enfermedades preexistentes?



OBJETIVOS

> OBJETIVO GENERAL.

Elaborar una estrategia atractiva de comunicacion a través de medios
directos, los cuales nos permitiran utilizar herramientas de Marketing
aplicadas al sistema de Salud y medicina prepagada de Humana S.A.
que permitiran interactuar con el grupo objetivo identificado a través de
la investigacion y difundir la informacién del Plan Renacer.

»> OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Recopilar informacion basada planes de medios ATL que ha
desarrollado la empresa para el plan Renacer

¢ |dentificar el mensaje o beneficios importantes que se van a difundir
en los medios, dirigido al grupo objetivo.

e Crear y Disefiar un concepto de campana para los medios directos a
través de los cuales se realizara la difusién y aplicacién de mensajes
llamativos dirigida al



CAPITULOII
1. MARCO TEORICO

1.1 MARKETING EN BTL

La BTL (Below The Line) es reconocida como la promocion que utiliza medios
o canales diferentes a los medios masivos. Es una fina linea divisoria la que
divide los medios masivos, de los medios directos. Tan fina es esa linea que ha
dado lugar a muchas y variadas interpretaciones.

La publicidad bajo la linea (BTL) se enfoca en medios directos de
comunicaciéon, mas comunmente correo directo, e-mail, telemercadeo, venta
personal y cualquier otra - que utiliza listas bien segmentadas y escogidas de
nombres y empresas - para maximizar la respuesta. El BTL es lo mismo que se
ha estado llamando por muchos afos "Mercadeo Directo". Solo que ahora se le
ha ocurrido a alguien en los Estados Unidos llamarla de esta moderna forma,
siguiendo la tendencia de ponerle a todo "tres letras". Tendencia que iniciara la
empresa a la cual se le conoce como de las tres letras. Por supuesto, se ha
creado1con ello la moda del "mercadeo BTL y ATL". (Below y Above, arriba y
abajo).

Los medios BTL son considerados complementarios por el mensaje con el
que se llega al Cliente y cuentan con varias caracteristicas importantes
como:

Alcance y Cobertura Focalizado

Especifidad del Mensaje Conciso y muy especifico

Nivel Cognitivo Pueden incidir directamente en la
conciencia

Motivacioén a la accién Pueden generar un cambio de

comportamiento

Trascendencia Con la carga creativa pueden generar
recordacién a largo plazo

Beneficio Econémico Rentables en acciones dirigidas a
nichos de mercado

1 Fuente: http://www.mercadeo.com/67 btl mktng.htm




Innovacion

Requerimiento esencial para poder destacar del resto en un mundo ya de por si
saturado de comunicacién y de datos y desarrollar un compromiso con los
clientes y ofertarles productos con la relacién valor/precio que ellos estan
buscando.

Este es el mejor modo de que los clientes sigan percibiendo una diferencia de
valor entre nuestra marca y el resto?

1.2 INVESTIGACION DE MERCADO

La investigacion de mercado es una técnica que permite recopilar datos, de
cualquier aspecto que se desee conocer para, posteriormente, interpretarlos y
hacer uso de ellos. Sirven al comerciante o empresario para realizar una
adecuada toma de decisiones y para lograr la satisfaccién de sus clientes. *

Objetivos de la investigacion de mercado
Los objetivos de la investigacion se pueden dividir en tres:

e Objetivo social:
Satisfacer las necesidades del cliente, ya sea mediante un bien o servicio
requerido, es decir, que el producto o servicio cumpla con los requerimientos y
deseos exigidos cuando sea utilizado.

e Objetivo econémico:
Determinar el grado economico de éxito o fracaso que pueda tener una
empresa al momento de entrar a un nuevo mercado o al introducir un nuevo
producto o servicio y, asi, saber con mayor certeza las acciones que se deben
tomar.

e Objetivo administrativo:
Ayudar al desarrollo de su negocio, mediante la adecuada planeacion,

organizacion, control de los recursos y areas que lo conforman, para que cubra
las necesidades del mercado, en el tiempo oportuno.

2 Fuente: Federico Hernandez Plasencia (emarketeer.net)

® http://Iwww.contactopyme.gob.mx/promode/invmdo.asp



Beneficios de la investigacion de mercado

e Se tiene mas y mejor informacién para tomar decisiones
acertadas, que favorezcan el crecimiento de las empresas.

e Proporciona informacion real y expresada en términos mas
precisos, que ayudan a resolver, con un mayor grado de éxito,
problemas que se presentan en los negocios.

¢ Ayuda a conocer el tamafo del mercado que se desea cubrir, en
el caso de vender o introducir un nuevo producto.

e Sirve para determinar el tipo de producto que debe fabricarse o
venderse, con base en las necesidades manifestadas por los
consumidores, durante la investigacion.

http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_de_mercados

e Determina el sistema de ventas mas adecuado, de acuerdo con lo
que el mercado esta demandando.

e Define las caracteristicas del cliente al que satisface o pretende
satisfacer la empresa, tales como: gustos, preferencias, habitos
de compra, nivel de ingreso, etcétera.

e Ayuda a saber como cambian los gustos y preferencias de los
clientes, para que asi la empresa pueda responder y adaptarse a
ellos y no quede fuera del mercado.

INVESTIGACION CUANTITATIVA

La Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de
manera cientifica, o de manera mas especificamente en forma numérica,
generalmente con ayuda de herramientas del campo de la Estadistica.

Para que exista Metodologia Cuantitativa se requiere que entre los elementos
del problema de investigacion exista una relacion cuya naturaleza sea
representable por algun modelo numérico ya sea lineal, exponencial o similar.
Es decir, que haya claridad entre los elementos de investigacion que
conforman el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber
exactamente donde se inicia el problema, en cual direcciéon va y qué tipo de
incidencia existe entre sus elementos.*

Una de las técnicas mas aplicadas en este tipo de investigacion es la aplicacion
de un cuestionario.

4
http://es.wikipedia.org/wiki/lnvestigaci%C3%B3n_cuantitativa#lnvestigaci.C3.B3n_descriptiva



ENCUESTA POR MUESTREO

Técnica cuantitativa que consiste en una investigacidn realizada sobre una
muestra de sujetos, representativa de un colectivo mas amplio que se lleva a
cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogaciéon con el fin de conseguir mediciones
cuantitativas sobre una gran cantidad de caracteristicas objetivas y subjetivas
de la poblacién.®

Ventajas:

e Técnica mas utilizada y que permite obtener informacion de casi
cualquier tipo de poblacion.

e Permite obtener informacion sobre hechos pasados de los
encuestados.

e Gran capacidad para estandarizar datos, lo que permite su
tratamiento informatico y el analisis estadistico.

¢ Relativamente barata para la informacién que se obtiene con ello.

Inconvenientes:

¢ No permite analizar con profundidad temas complejos (recurrir a
grupos de discusion).

EL CUESTIONARIO

El cuestionario es un documento formado por un conjunto de preguntas que
deben estar redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y
estructuradas de acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de que
sus respuestas nos puedan ofrecer toda la informacién que se precisa.®

5 http://lwww.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/tipencuch.htm

6http://www .wikipedia.org/wiki/Cuestionario - En caché - Similares



Reglas de redaccién del cuestionario

» El lenguaje utilizado debe ser similar con el del sujeto al que se desea
realizar la encuesta, utilizando el vocabulario y términos adecuados. Las
preguntas deben estar redactadas de la forma mas breve posible, con el
fin de facilitar su lectura y comprension.

» Las preguntas deben plantearse con claridad y de forma inerrante, un
tipico error de redaccion consiste en incluir dos preguntas en una, lo que
conduce a no poder concretar a cual corresponde la respuesta.

» Debe empezarse por las preguntas mas faciles o sencillas para pasar
después a las mas dificiles o complicadas

» Se debe tener un especial cuidado con la informacioén de preguntas que
puedan resultar delicadas o embarazosas para el encuestado.

» No se debe incluir en las preguntas juicios de valor ni afirmaciones que
puedan condicionar las respuestas, ni que puedan verse afectadas por
el orden en que figuren dentro del cuestionario.

» Las preguntas deben formularse de forma que faciliten tanto el esfuerzo
de memoria que tenga que realizar el encuestado, como en su caso, la
realizacion de calculos, para evitar errores en las respuestas.

TECNICAS DE TOMA DE DATOS
LA MUESTRA

Las muestras se obtienen con la intencién de inferir propiedades de la totalidad
de la poblaciéon, para lo cual deben ser representativas de la misma. Para
cumplir esta caracteristica la inclusion de sujetos en la muestra debe seguir
una técnica de muestreo. En tales casos, puede obtenerse una informacion
similar a la de un estudio exhaustivo.’

MUESTREO

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcién basica
es determinar que parte de una realidad en estudio (poblacion o universo) debe
examinarse con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacion. El error

7 http://lwww.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/tipencuch.htm
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que se comete debido a hecho de que se obtienen conclusiones sobre cierta
realidad a partir de la observacion de sélo una parte de ella, se denomina error
de muestreo. Obtener una muestra adecuada significa lograr una version
simplificada de la poblacién, que reproduzca de algun modo sus rasgos
basicos. ®

1.4 MEDIOS INTERACTIVOS

Internet es considerado como el principal "Medio Interactivo"” ya que se esta
planteando cada vez como el escenario de nuevas alternativas de negocio mas
transformadoras en el mundo actual, pues ha implicado un cambio de condicién
en las personas y por ende en las empresas.

Una de las aplicaciones apreciables en las compafias de esta alternativa es
que se acomoda a cualquier tipo, grande, mediana o pequefia, creando de esta
manera mayores circunstancias de intercambio en todos los mercados del
planeta sin importar la condicién; al mismo tiempo, orienta estratégicamente al
objeto del negocio haciendo presencia en la esfera de la comunicacién
corporativa, claro esta, si la planeacion, ejecucion y control del proyecto virtual
ha sido acertada y coherente con la realidad organizacional.

Para muchas firmas de tecnologia una oportunidad enorme, porque las
compafiias cada vez mas buscan alternativas para inversiones en las que se
puede comprobar el resultado y el retorno que pueden lograr, y en eso no hay
otro vehiculo mejor que Internet. Ademas, es mucho mas barato hacer
publicidad en la Web que en otros medios. °

1.5 HERRAMIENTAS DIGITALES
Redes sociales

¢ Qué son las redes sociales?

Son sitios web que ofrecen servicios y funcionalidades de comunicacion
diversos para mantener en contacto a los usuarios de la red. Se basan en un
software especial que integra numerosas funciones individuales: blogs, wikis,

8 http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionDeMuestreo

9 Fuente: http://www.danaconnect.com/wiki/index.php/%C2%BFQu%C3%A9_son_los_Medios_Interactivos%3F
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foros, chat, mensajeria, etc. en una misma interfaz y que proporciona la
conectividad entre los diversos usuarios de la red.™

* Son redes de relaciones personales, también llamadas comunidades, que
proporcionan sociabilidad, apoyo, informacién y un sentido de pertenencia e
identidad social.

» Son grupos de personas con algunos intereses similares, que se comunican a
través de proyectos.

« Existe un cierto sentido de pertenencia a un grupo con una cultura comun: se
comparten unos valores, unas normas y un lenguaje en un clima de confianza.

* Se utilizan las mismas infraestructuras telematicas, generalmente basadas en
los servicios de software social, que permite comunicaciones de uno a todos y
de uno a uno.

* Algunos de sus miembros realizan actividades para el mantenimiento del
grupo.

 Se realizan actividades que propician interacciones entre los integrantes que
proporcionan ayuda emotiva y cognitiva.

Tipos de redes sociales

Existen muchos tipos clasificadas segun su propésito y ambito. Sin embargo,
podemos hablar de tres grandes categorias:

1. Redes personales. Se componen de cientos o miles de usuarios en los que
cada uno tiene su pequefio “espacio” con su informacion, sus fotos, su musica,
etc. Y cada uno se puede relacionar con los demas de multiples maneras,
aunque todas ellas involucran el uso de Internet de una u otra forma. Facebook
es una red personal.

2. Redes tematicas. Son similares a las anteriores aunque se diferencian por el
hecho de que suelen centrarse en un tema en concreto y proporcionan las
funcionalidades necesarias para el mismo. Por ejemplo, una red de cine, una
de informatica, de algun tipo de deporte, etc.

3. Redes profesionales. Son una variedad especial de las anteriores, dedicadas
exclusivamente al ambito laboral, en todas sus vertientes. Pueden poner en
contacto a aquellos que ofrecen trabajo con los que lo buscan, crear grupos de
investigacion, etc.

Buscadores

Los buscadores en Internet, son programas dentro de un sitio o pagina web, los
cuales, al ingresar palabras claves, operan dentro de la base de datos del

'® http://es.scribd.com/doc/24658747/Redes-sociales-definicion
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mismo buscador y recopilan todas las paginas posibles, que contengan
informacion relacionada con la que se busca. Los buscadores de internet son
paginas web donde se pueden buscar toda la informacién que se quiera de un
tema siempre y cuando se encuentre en la red. Los buscadores te indican las
paginas web donde se encuentra dicha informacién y desde el buscador
puedes acceder a la pagina web. "

Existen basicamente dos tipos de buscadores en Internet. Estan los
buscadores de Internet tipo directorio, y los que operan mediante robots o
arafias. Los primeros, los buscadores en Internet tipo directorios, funcionan
igual que cualquier directorio existente. Como por ejemplo, las paginas blancas
o amarillas que pueden llegar a existir en los distintos paises. Estos directorios
clasifican y orden la informacion, segun categorias preestablecidas. Dentro de
los buscadores en Internet tipo directorios, los mas famosos son Yahoo (el
primero en gran escala de su tipo), Dmoz, google cuya particularidad es que
opera mediante editores voluntarios de todo el mundo.

Blogs

Loa blogs son una herramienta de marketing que han permitido establecer
contacto con los Clientes, obtener un feedback, a la vez que ofrecer una
imagen “mas cercana” de la Empresa

El blog nos permite sostener en el tiempo, a un costo infimo y con resultados
efectivos, una “conversacién” con nuestros clientes, y con los potenciales
clientes de nuestra empresa. Permite acercar nuestra cultura y lenguaje
corporativo de un modo el cual podamos vincularnos con las personas y sus
intereses, asi como poder saber las opiniones de ellos sobre nuestros
productos o servicios.'?

Basicamente, un Blog no es mas que un espacio personal de escritura en
Internet en el que su autor publica articulos o noticias (post) que pueden
contener texto, imagenes e hipervinculos. Los nuevos contenidos se afiaden
via we%desde el propio navegador y sin necesidad de ningun otro programa
auxiliar.

" http://es.scribd.com/doc/42229320/Navegador-y-buscadores
12 www.bitacoras.com(http://bitacoras.com/anotaciones/el-blog-como-estrategia-de marketing-digital/7625078)

'® http://es.scribd.com/doc/3600344/Que-es-un-Blog
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CAPITULO I

2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

2.1. Historia

e Establecer una empresa conlleva esfuerzo y dedicacion para afianzar su
prestigio, mas aun cuando se relaciona al campo de la medicina y cuidado
de la salud, esta responsabilidad forma parte de un gran compromiso, el
mismo que da origen a la Empresa de medicina prepagada Humana S.A.
quien fortalece su credibilidad en el mercado de la salud en el Ecuador para

brindar asistencia médica complementaria.

e Se constituy6 en la ciudad de Quito en 1994 como resultado del proceso
de escision de Colonial Compafia de Seguros y Reaseguros, Amapolas
Internacional Limitada y otros, con el nombre de Medicina para el Ecuador
Medi Ecuador — Humana S.A. Su principal accionista es el grupo Conclina

C.A. (Hospital Metropolitano).

e Humana S.A. es reconocida como una de las empresas lideres en
medicina prepagada, financiacion de gastos médicos y surge con un
principal propoésito, el de brindar importantes ventajas que permitiran
solventar cualquier imprevisto médico que pueda afectar econdmicamente a
las personas y simbolizar una eficiente alternativa de seguridad y

tranquilidad en el cuidado de la salud.

e Desde 1996 se inicidé la ampliacién del portafolio de productos con la

comercializacion de los Planes Individuales
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En 1998 se lanzaron los planes con libre eleccion de médicos y

hospitales para ser atendido.

Se han ido implementando planes y productos como: Metro Individual;
es un plan creado para clientes que desean ser atendidos en el Hospital
metropolitano que es el Principal Socio de Humana S.A. conjuntamente
con el plan llamado Practi Individual para dar acceso a la red de
prestadores médicos y demas puntos de atencion hospitalarios. Plan
Ambulatorio, se concibié un plan de medicina prepagada sin cobertura
hospitalaria, como respuesta a las necesidades manifiestas de ciertos

grupos de usuarios.

Una etapa importante para Humana S.A. es cuando se provee una
estructura especializada altamente sofisticada, con tecnologia de punta
y con un escenario de informacion perfectamente clasificada, Técnicas
de administracién y sistemas de gestidn, facilidades para la forma de

pago de los afiliados de acuerdo al plan contratado.

CONCLINA C.A. (Hospital Metropolitano), reconocida como lider en la
prestacion de servicios de salud y medicina, convirtiéndose en socio
estratégico de la empresa, estrechandole su sello innovador en el

desarrollo de productos y respaldo en cuanto a prestaciones médicas.

Las alianzas Estratégicas son un principal complemento del negocio de
Humana S.A. para contar con el apoyo de una amplia red de
prestadores médicos a nivel nacional, reconocidos por su prestigio y por
brindar servicios de alta calidad, para garantizar a sus afiliados una

atencion eficaz al momento de presentarse una emergencia o percance.
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e Los brokers, son los agentes intermediarios que proceden como un
canal de venta de los productos y planes de la Institucion, mediante este

canal se ha

e logrado tener un gran conocimiento de un determinado mercado de

Medicina Prepagada y planes de salud.

e Humana ha realizado importantes alianzas estratégicas con las mas
grandes instituciones financieras del pais para el desarrollo de
innovadores productos que benefician a sus clientes comunes,
disefiados con el objetivo de ir disminuyendo tiempos y evitando tramites

en los pagos o aportaciones del plan contratado.

2.1.1 Politica de Calidad

Como empresa conformada solidamente, establece su politica de calidad para
encauzar la confianza que manifiestan sus afiliados, a manera que enfoca su
servicio en prestar asistencia de medicina prepagada, apoyada en productos

innovadores y calificados.

Buscando poner en practica una integra atencién, mediante la aplicacién de
sus valores y excelente servicio al cliente con amabilidad y respeto, logrando
un servicio eficaz y en constante mejoramiento, con un grupo humano

comprometido siempre con el usuario.
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2.1.2 Valores Corporativos

Grafico 1.1.3.1 valores corporativos

Valores

K Corporativos
< Etica >
G) Honestidad ) G) ResponsabilidacD

c) Transparencia

—Q) Integridad
—(e) Compromiso

f) Solidaridad

U A

Fuente: www.humana.com

ETICA:

a) Honestidad.- Es el valor de Honestidad se trasmite con la rectitud,
honradez y veracidad en todas las personas que conforman Humana
S.A. y esta presente en cada uno de los actos de la vida profesional, a
proceder de acuerdo con reglas y valores aceptados por la sociedad y

principalmente poniendo en practica con las personas de cada entorno,
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este valor completa el trabajo de cada persona hacia los cliente o

afiliados dentro y fuera de la empresa.

b) Responsabilidad.- la responsabilidad es uno de los mayores valores
con el que las personas en su vida diaria deben contar y ponerlo en
practica en cualquier ambito, siendo asi un compromiso vital e
importante del personal de Humana. Es la capacidad de reconocer y
aceptar las consecuencias de las decisiones tomadas libremente. Se
forja como la obligacion moral de cumplir con el deber asignado

aportando lo mejor de si mismo.

¢) Transparencia:

Es una gran manera de mantener la nitidez del cumplimiento de un
trabajo de acuerdo con los deberes y obligaciones a los que se han
comprometido Humana y sus clientes. Ofrecer lo que realmente se
pueda cumplir, no crear falsas expectativas y ser oportunos con aquello
a lo que se comprometieron. La transparencia tiene un enlace directo
con la verdadera y confiable informacién difundida a los clientes en

forma escrita y verbal por parte de Humana.

d) Integridad:

El valor de la integridad esta sujeto y complementado para reunir valores
éticos los cuales se ponen en practica a través del personal quienes
deben ser: firmes, solidos, completos y honestos en el trabajo que
realizan. Se puede ver integridad en la forma en que se trata a los
clientes, en que se relacionan con sus companeros de trabajo, y en la

forma en que se toman decisiones dia tras dia.
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e) Compromiso:

El compromiso es el complemento de la responsabilidad que Significa
participar activamente en el logro de la mision institucional con la cual
Humana se identifica de manera constante y puntual, entregando lo
mejor de cada miembro que conforma esta sociedad. Los afiliados
cuentan con el respaldo de ser atendidos con el compromiso y acuerdo
de cada persona que asume como un acuerdo verbal entre afiliado y
Humana para cumplir con los servicios mencionados para hacer de
Humana una Empresa de Medicina Prepagada con total respaldo y

compromiso del trabajo en nuestro pais.
f) Solidaridad:

Los clientes son los mas importantes analizadores de la solidaridad con
la cual son atendidos, sintiendo como propias las causas, intereses y
responsabilidades de otros, de manera desinteresada y oportuna,
expresando un alto grado de integracion, igualdad, estabilidad interna,
adhesion ilimitada y total a la causa en la cual el afiliado se encuentra, a
la vez la situacion o circunstancia, que implica asumir y compartir por
ella beneficios y riesgos. Se Piensa en la Solidaridad como una actitud
que se debe asumir en sucesos graves y desastres, sin embargo, la
Solidaridad es una particularidad de la atencion que inclina al hombre a

sentir afinidad a la cooperacién con los demas
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2.1.3. Parametros Organizacionales

VISION

El enfoque de la Compariia va en direccion de Generar
bienestar a los clientes con un acceso agil, calido y
confiable a un sistema de salud de calidad disponible para

todas las personas.

Impulsaran el desarrollo del pais, contribuyendo al

desarrollo de comunidades sanas y productivas.

Trascenderan fronteras promoviendo a Ecuador como

destino de clase mundial en la preservacion de la salud.
MISION

Humana S.A. se compromete a respaldar y acompafar a
los Clientes en a atencion de sus necesidades de salud a lo
largo de todas las etapas de su vida con una gestion

perdurable en el tiempo.
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2.1.4 Organigrama de la Compaiia

Grafico 2.1.5.1 organigrama

DIRECCION GENERAL

Gestion De Gestion De Gestion de Gestion del Gestlop de
Rlellss Clientes Talento Humano el ale g
Humanos Informacion

Productos y
Procesos

GESTION DE
RECURSOS

1
T T T
Cobranzas Tesoreria Auditorfa Intema y Contabilidad Reembolsos Administracion
Contraloria

GESTION DE CLIENTES

Gestion Canales Gestion Canales Gestion del Gestion de
Indirectos Directos Cliente Comunicacion

Fuente: Humana S.A.
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2.1.5.2 Organigrama

GESTION DE
TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

Proyectos Infraestructura Help Desk

GESTION DEL

TALENTO HUMANO

1
I T 1 T 1
Admn. Laboral y Comunicacioén y Seleccion y o
Noémina Capacitacion Beneficios Medico Eaboral SHETLE

Fuente: Humana S.A.
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2.2 Planes y Productos

Humana S.A. tiene productos dirigidos que han sido disefiados para todo
tipo de segmento socio-econdmico, edad y género. Tiene planes tanto
personales como para pequefa y mediana empresa, asi como también

corporativos.

La gama de los planes Individuales, Empresariales, Corporativos, Masivos
en el que, ademas de contar con la exclusiva red de la Guia Médica, el
usuario es libre de escoger el médico, las clinicas y los centros de
diagnostico de su preferencia, servicios cuyo costo puede solicitar

posteriormente por la modalidad de reembolso.

Humana clasifica sus lineas de negocio y productos a ofrecer en varios
Grupos, reuniendo diversas caracteristicas en todos los tipos de planes

disefiados para el afiliado los cuales son: '

\ e Edad.- desde cualquier edad hasta los 64
afios 11 meses.

e Numero de personas.- pueden ser incluidas
1. Individuales en cualquier plan el nimero de personas que
el afiliado desee incluir

e Plan abierto o Cerrado

2. Empresariales e Cobertura por eventualidad (enfermedades)
e (arencias (tiempo de cobertura)

e Preexistencias de enfermedades

3. Corporativos o IESS

e Maternidad.- todos los planes cuentan con
cobertura de maternidad desde la
/ concepcion hasta el nacimiento,

14 Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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1. INDIVIDUALES:

Son Planes creados, disefiados para uso de la familia y para el
financiamiento de los gastos ambulatorios y hospitalarios, este plan le
permite acceder a varios beneficios con la libre eleccion de médicos,
instituciones y centro de diagnédstico y también de una amplia red de

prestadores médicos de Humana S.A. ™

» Metro Individual: este plan esta disefiado para obtener los beneficios y
la atencion en el Hospital Metropolitano, hospital de los valles, dando

beneficios en los mayores prestadores médicos de pais.

» Practi Individual: acceso a la red de prestadores en convenio a nivel

nacional entre estos se encuentra el Hospital Vozandes.

€% Metro Individual Ly
€% Metro Individual

Caracteristicas:

Coberturas:

» Consulta médica

« Examenes de soporte diagndstico como laboratorio, imagen

e Terapias

» Medicamentos

 Tratamientos quirurgicos

 Tratamientos clinicos

e Maternidad: incluye embarazo y los gastos del recién nacié durante las
primeras 24 horas del nacimiento.

e Control del nifo sano: 1 consulta mensual hasta los 12 meses, una
consulta trimestral hasta los 36 meses, y una consulta semestral hasta los
60 meses.

« Vacunas del nifio durante los primeros 24 meses de vida.

15 Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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Servicios:

o Tarjeta ABF, tarjeta de Reembolso Automatico de medicamentos

e Médico a domicilio en Quito, Gye y Cuenca a un precio preferencial
* Ambulancia para emergencias en Quito, Gye y Cuenca

+ Mediphone, orientacién médica telefénica

« Citas médicas para los centros de atencion médica Metrored

¢ Autorizaciones de créditos Ambulatorios

» Autorizaciones de Créditos Hospitalarios

Las personas Pueden contratar cualquier plan individual desde los 18 afos
hasta los 59 anos, 11 meses, 29 dias. Si tienen mas de 60 anos deberan
someter a un examen médico previo y a la aprobacion de los auditores médicos
de Humana.

2. PYME

Son Planes disefiados de acuerdo a las necesidades de cada empresa, para
cubrir gastos tanto ambulatorios como hospitalarios, de los empleados y sus
familias.

Plan Metro Pyme-Practi Pyme.- son planes dirigidos a pequefias y medianas
Empresas. Integra un plan disefiado segun la empresa y sus necesidades con
una cobertura maxima. Estos planes te solventaran aquellos gastos que no
requieren internamiento, como los de hospitalizacién®.

€% Metro Pyme LA

€% Metro Pyme <
Caracteristicas:

Coberturas:

e A nivel nacional eventos ambulatorios y hospitalarios.
e accidentes, incluye accidentes de trabajo

e Medicamentos

e Maternidad

« Enfermedades preexistentes

16 Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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e Para el nifo al momento de su nacimiento, siempre y cuando haya sido
incluido en el plan respectivo

« Rehabilitacion, terapia del lenguaje, terapia fisica, etc., derivados de
accidentes y enfermedades con cobertura en el contrato

e Sepelio para titular y dependientes
3. CORPORATIVOS:

Son Planes disefiados de acuerdo a las necesidades de cada empresa,
para cubrir gastos tanto ambulatorios como hospitalarios de sus empleados
y sus familias. Este plan cuenta con las caracteristicas generales antes
mencionadas para cubrir aspectos o situaciones imprevistas de acuerdo al

monto contratado del plan."’
Caracteristicas:

Coberturas:

e A nivel nacional eventos ambulatorios y hospitalarios.

e accidentes, incluye accidentes de trabajo

e Medicamentos

e Maternidad

e hijos hasta los 24 anos de edad cumplidos (como dependientes)

e Sepelio para titular y dependientes
Servicios:

o Tarjeta ABF, tarjeta de Reembolso Automatico de medicamentos

e« Central de Emergencias y Autorizaciones 1800 HUMANA (1800
486262), Ambulancia Médico a Domicilio, Créditos para Emergencias y
Hospitalizaciones.

e HUMA (Humana Unidad Médica Ambulatoria)

o Las demas coberturas o servicios estan especificadas en cada contrato.

' Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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4. MASIVOS:

Son planes disefiados para el mercado individual y grupos familiares con

necesidades especificas.

Plan Renacer, cobertura para el Cancer

riRenacer

El plan renacer para el cancer brinda la prevencion y proteccidn en caso de
presentarse la enfermedad. Este método a mas de prevenir es un respaldo y
eficiente alternativa para el cuidado de la salud de cada afiliado. El plan puede
ser contratado para financiamiento del nucleo familiar (cényuge e hijos). Quien

realiza la contratacion debe ser registrado como titular.
18

Un gran objetivo y reto para Humana es el fortalecimiento de la cultura de la
prevencion a través de esta técnica de cuidado de la salud, Con este modelo
se pretende, por una parte, minimizar el riesgo de enfermar y de otra, detectar

tempranamente la aparicion de algunas enfermedades.

Caracteristicas:
Coberturas:

» Maxima maxima de $500.000

o Cobertura de hasta del 100% del costo de tratamiento
o Planes desde $3.15 mensuales.

o Examenes y estudios especializados.

o Tratamientos: quimioterapia, radioterapia, radiocirugia.

« Medicinas.

18 Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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e Acceso al Centro de Cancer Privado del Ecuador: Centro de Cancer del

Hospital Metropolitano.

2.2.1 BENEFICIOS

Dentro del campo del servicio la organizacion incorpord la prestacion de
consulta médica domiciliaria de manera directa y la atencion en salud por

medio de sus centros médicos'®

Grafico 2.2.1.1 Beneficios

b) Citas
médicas 1700

e)Reembc d) Tarjeta ABF

Fuente: departamento Marketing Humana S.A

a) Central de emergencias y Autorizaciones 1800 HUMANA. (486262)

Se amplia el servicio para los afiliados creando una central de emergencias y

autorizaciones para cualquier imprevisto, es un servicio telefénico que esta al

19 Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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servicios de los clientes las 24 horas, los 365 dias del afio. Mediante la llamada

telefonica el afiliado puede acceder a los siguientes servicios:

e Meédico a domicilio (Uio, Gye, Cue): visitas médicas a domicilio por parte
meédicos especialistas, segun sea la situacion o requerimiento, del
mismo modo Ambulancia a nivel nacional: se puede contar con
ambulancia a domicilio, ayudar para reubicarlo en caso de emergencia
meédica a diversas instituciones hospitalarias.

e Crédito ambulatorio en Red HUMA (Humana, Unidad Médica

Ambulatoria). %
b) Citas Médicas 1700 HUMANA. (486262)

Mediante el servicio telefonico a través de la linea 1700 HUMANA (486262) se
puede obtener cita médica para ser atendido en red ambulatoria metro
diagnostico  (Quito), servicios como: Consultas Médicas, Laboratorio,

Tratamientos, Toma de signos vitales.

c) Tarjeta ABF

ABF es una Administradora de Beneficios Farmacéuticos, que administra

el gasto en medicamentos.

ABF-HUMANA Medicamentos

En la busqueda por desarrollar nuevos servicios que proporcionen el uso de

mas beneficios y cobertura para los afiliados, Humana S.A. en convenio con

2 Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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ABF, han implementado un sistema para que los afiliados puedan adquirir

medicamentos cancelando Unicamente el valor minimo.

El beneficio de la tarjeta ABF brinda al afiliado mayor seguridad y agilidad al
momento de realizar la compra de los medicamentos en las farmacias de las
cadenas Fybeca y Sana Sana afiliadas a ABF, estas operan en linea con el
Sistema Administrador de Beneficios Farmacéuticos de Humana S.A. De esta
forma se transmite la solicitud de bonificacion, obteniendo inmediatamente la
respuesta de aprobacion o rechazo por el medicamento, de acuerdo al tipo de
plan que el afiliado tenga vigente al momento de verificacion de sus datos en la

tarjeta. 2’
Pasos para Uso de la Tarjeta

1. El afiliado se acerca a la consulta médica

2. El médico le emite la receta.

3. El afiliado se puede acercar a cualquier farmacia de la cadena Fybeca
y/o Sana sana y utilizar ABF.

4. El afiliado ya no presenta a reembolso lo procesado por ABF.
d) Crédito:
d.1 Ambulatorio para Examenes

El crédito ambulatorio es aquella ayuda o beneficio que se lo puede acceder en
los puntos médicos sin necesidad de internamiento en la casa de salud. Para
solicitar este beneficio el paciente debera asistir a cualquiera de puntos de
metro diagndstico con su respectiva tarjeta de afiliacion y pedido médico o

receta por parte del médico tratante, esta solicitud debe contener:

1. Nombre del paciente
2. Diagnostico Médico.

3. detalle de examenes solicitados

% Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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4. firmay sello medico.
d.2 Hospitalario

El crédito hospitalario se lo hace cuando se ha comprobado la necesidad o
atencion médica para ser internado en la casa de salud. Este beneficio es
igualmente para pacientes o afiliados que se vayan a someter a cirugia
programada y debe ser solicitado con 72 horas de anticipacion, y presentar lo

siguiente:??

- Formulario de crédito hospitalario llenado por el médico tratante y

afiliado puede ser descargado de la pagina Web www.humana.com.ec

- Resultados de examenes que den soporte al diagndstico y justifiquen

el procedimiento a realizar.

Posterior a la fecha de alta, la clinica u hospital enviara las facturas a Humana
para proceder con la liquidacion de los gastos y una vez que la cuenta sea
cancelada se le informa al afiliado el valor por el que sera llenada la garantia

(depende del plan contratado).
e) Reembolso

El reembolso es un beneficio que se presenta cuando al afiliado ha incurrido en
gastos por asistencias recibidas, Humana S.A. otorga una reposicion de los
mismos presentando algunos documentos que lo solicita la Empresa para la
verificacion de los valores adeudados por parte del afiliado. Los siguientes

documentos son:

e Formulario de reembolso por atencién médica debidamente llenado y
firmado por el afiliado, el médico tratante (con sello del médico) y
Recursos Humanos de su empresa, en caso de planes corporativos.

o Solicitud de examenes y recetas emitidas por el médico y/o Centro

Hospitalario.

% Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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o Facturas y/o planillas originales que cumplan con los requisitos de Ley,
donde se detallen los honorarios pagados, asi como los diagndsticos y
las prestaciones recibidas por el beneficiario.

o Desglose de las facturas del Hospital, Laboratorio o Centro de Imagen.

o Copia de la Historia Clinica (en hospitalizaciones).

o Si su hijo tiene entre 18 y 23 afos, debera presentar copia de la cédula
de identidad, certificado actualizado de estudios y el certificado de no
aportacion al IESS (contratos corporativos).

« Humana podra solicitar cualquier otra documentacidén que sea necesaria.

e Los reembolsos se realizan en la cuenta de restitucion que el afiliado ha
proporcionado, o en caso de no tenerla, se realizan con cheque, que

debera ser cobrado en las cajas de Humana Matriz. %

Humana S.A. establece como plazo maximo de ocho dias laborables (segun
contrato) para efectuar el pago de un reembolso una vez que haya completado

los documentos que sustenten el reclamo.

Cuando el afiliado emite la documentacion incompleta o parcialmente esto no
generara derecho a cancelacion de los gastos que realizé por parte del afiliado,
puesto que solo la documentacién completa hace correr el plazo establecido.
En caso que sean devueltos documentos presentados se dara 30 dias para su

reingreso (siempre y cuando la documentacion no haya perdido vigencia).

2.2.2 Servicios Adicionales

ASISTENCIA EXEQUIAL

Humana S.A., ha establecido una alianza con Jardines del Valle para acceder a
un servicio al momento del fallecimiento del afiliado o familiar. Algunos de los

servicios son:

% Tramites legales en el registro Civil y en la Direccion de Salud

23 Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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% Traslados a salas de velacion y Camposanto
% Tanatopraxia (arreglo del cuerpo)
)

< Sala de velacion?

SERVICIO DE INFORMACION

VADEMECUM. Humana S.A. presenta un servicio explicativo para los

afiliados a través de consulta en una lista de los medicamentos prestamente
clasificada para proporcionar informacion al afiliado sobre componentes y
elementos que contienen los medicamentos recetados para cuidado de su

salud.

e Lista unica con los nombres de los productos farmacéuticos agrupados
por clase y subclase terapéutica.

e Los productos fueron divididos en tres categorias.

o El direccionamiento en cada categoria se asigna, por el nombre del

producto independientemente de la casa farmacéutica y presentaciones.

CATEGORIZACION

Categoria A:

En esta categoria se encuentra los medicamentos genéricos que hayan sido
comprobados cientificamente indicados para los problemas que se presenten

dea cuerdo a la cobertura o plan.
Categoria B.

En esta categoria se encuentran los productos de marca que ha sido
comprobado sus elementos, molécula validada como producto indicado para el
tratamiento de problemas de salud que tienen cobertura segun el plan.

(cobertura contractual).

24 Fyente: Agencia de Publicidad Iconic S.A.
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Categoria C:

En esta categoria se encuentran los medicamentos sin indicaciones de

meétodos especificos con evidencia que respalde el empleo para el tratamiento

de un problema especifico y son aquellos que no tienen cobertura contractual.

Humana S.A. medicina Prepagada en la actualidad es reconocida por la su

servicio y prestaciones médicas y a través de estos 16 aflos ha marcado una

historia de nuevos retos y objetivos:

Objetivos

Ofrecer un completo plan de proteccion en Asistencia Médica,
optimizando la estructura del plan, con coberturas, valores agregados y

servicios diferenciadores en beneficio del personal

Brindar un servicio integral de aseguramiento, gracias a un equipo
capacitado, comprometido y con experiencia, soportado en una
tecnologia de punta y herramientas de control que garanticen una

adecuada atencién de la cuenta y administracion de reclamos®

Respaldo

Humana S.A. es uno de los mayores proveedores de medicina
prepagada del Ecuador

16 anos de experiencia en nuestro medio, con mas 100,000 afiliados a
nivel nacional

Excelentes indicadores financieros que garantizan una pronta respuesta
en caso de siniestros

Cuenta con el respaldo del Grupo Conclinica (Hospital Metropolitano) co.

Tecnologia de punta que le permite proveer las mejores herramientas de
comunicacién y administracién de cuentas?®

25 Fyente: Agencia de Publicidad Iconic S.A. y Departamento de marketing

26 Fuente: Agencia de publicidad Iconic S.A.



34

CAPITULO il
3. ESTUDIO TECNICO
3.1. MARKETING MIX PLAN RENACER

1. PRODUCTO.- El plan Renacer implementado por Humana S.A. en el
afno 2007 fue creado para cubrir una necesidad especifica del mercado
en base a estudios médicos y apoyo de infraestructura tecnolégica para
resguardar a los futuros afiliados en la prevencion, diagndstico,

tratamiento de Cancer si asi lo requieren.

2. PLAZA.- el lugar y centros de atencién médica y hospitalaria son:
Centro Integral de cancer del Hospital Metropolitano, el Hospital de
dia, Hospital Vozandes, y demas centros de prestacion médica Humana.
en la ciudad de Quito Los servicios y atenciones que ofrece Humana
S.A. seran ofrecidos unicamente dentro del territorio ecuatoriano, segun
el limite geografico sefalado al momento de hacer la contratacion del
plan o producto. Servicios Médicos prestados en cualquier parte del
mundo fuera de las fronteras del Ecuador seran atendidos o cubiertos

de acuerdo al plan contratado.

3. PRECIO.- con el objetivo de un mejor acceso de cada afiliado para
hacer uso de plan Renacer se ha puesto a disposicion de los afiliados al
Hospital Metropolitano un precio preferencial. Humana S.A. cuenta con
la exclusividad en el crédito para el tratamiento, prevencion y varios
servicios para el plan Renacer. Se establece un pago fijo mensual para
el afiliado de esta manera asi se presente la no utilizacion de los
servicios en el plan contratado debera cancelar los valores acordados.

Las caracteristicas que cubre el plan Renacer son:
= Cobertura Maxima Vitalicia de $ 500.000,

= cobertura de gastos hasta 100%,
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Planes: desde $3.15 mensuales, con o sin deducible, Individuales o

Familiares.

Libre Eleccién de médicos y hospitales, acceso al Centro de Cancer

Privado del Hospital Metropolitano.

Grafico 3.1.1 Precios y Coberturas Plan Renacer

OPCION OPCION

OPCIONB OPCIONC D
Cobertura Maxima

Vitalicia $ 500.000 |$500.000 |$500.000 |$ 500.000
Deducible N/A N/A $ 5,000 $ 5,000
Cobertura de Gastos |100% 90% 100% 90%
PRECIOS

Titular solo de 0-60

anos $ 8.41 $7.15 $3.71 $3.15

Titular +1 (0-60 afios) |$ 16.82  [$14.30 |$7.42 $ 6.30

Titular+ Familia
(Cényuge, hijos
menores de 18 afos) |§ 2523 $ 21.45 $11.13 $9.45

Mayores de 60 afios |$ 48.60 $ 41.31 $ 25.60 $21.90

Fuente: www.humana.com

PROMOCION.- a partir del afio 2007 donde fue creado el plan Renacer
se implementa con una campafa externa el 11 de Enero del 2008, a
través de medios masivos tales como: Radio, Television, Prensa,
Publicidad exterior en vallas y autobuses de las principales ciudades

Quito, Guayaquil y Cuenca. Se realizan

AFICHES
Campana: Plan Renacer

Metro diagndstico, Centro Integral de Cancer



MAILINGS

@NA@% R

COBERTURA PARA CANCER

Desde USS 3.15 mensuales

Cobertura hasta el 100%
del costo total del tratamiento

Cobertura mdxima USS$ 500.000

Adgquiérelo ya 1800 010 010

Metr

| S E‘Eﬁ.%’g:- AT ITIIIIET

Medicina Prepagada
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Mediante este medio Humana S.A. remite mensajes electronicos en
diferentes campafas relacionadas con el Plan Renacer con el objetivo
informar, dar la bienvenida a nuevos afiliados, anunciar numeros de
contacto para citas médicas.

Campana: Dar la bienvenida a los nuevos Afiliados al plan renacer para
planes corporativos o empresariales.?’

" Fuente:Agencia de Publicidad Iconic S.A.

Estimado,

D mis consideraciones,

Usted tomé una de las majorss dacisiones de su vida. En Humana nos lena de satisfaccidn que
usted come miles de persanas cuente con PLAN RENACER, que le ofrece cobertura contra el cincer,

Nuestro PLAN RENACER gs la manera como usted y su familia estin completamente tranquilos,
ya que les brinca un respaliio econdmico para un mal que en 1 actualidad afects a gran parte de
la poblacién.

INos 5 grato comunicarle qu el periodo de carencia def contrato ha sido supermdo, por o cual

utilizar quer inmediata. Acceda a los.

espedalistas, clinicas y hozpitales del pais. Ademis, cuenta con o respaldado de Metrovids,
Cantro de Cancer del Hospital Matropolitano, Gnico centro de cincer privado dal Ecuador y
Omnihospital

3u conflanza y le ofrecemos nuestro ay poyo on todo momanto.
Estwemct a todas 3in, 18000710010,

En o prase srted el cual pusde ser impreso y constituys su
respaldo de afiliacicn.
Para acceder al contrato del presente plan puede hacerlo ingresando al siguients link:

Un saludo cordial

VI IT LIS TET
Medicina Prepagada




VALLAS

Campania: afiliaciéon al plan a
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través del call center 1800 010 010

Ubicacioén geografica: valles de la ciudad de Quito

& & Como muchos
ya.nos afiliamos...

Slar

/RENACER

r
y tU? , , COBERTURA PARA CANCER

1800 010 010

3.2 Analisis FODA

Medicina Prepagada

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Respaldo del Centro Integral de
Cancer Metrovida del Hospital
Metropolitano

Alianzas estratégicas con prestadores médicos,
Hospitales y centros de atencién a nivel nacional

Planes disefiados para todos los
segmentos y nivel econémico con
precioso accesibles

Alianza con Farmacias reconocidas a nivel
Nacional para compra de medicamentos, como:
Fybeca y Sana Sana

Facilidades de pago y compra de
medicamentos para el tratamiento con
descuentos especiales a través de
tarjetas ABF y Vitalcard

La cobertura para enfermedades mortales como el
Cancer es un nicho poco explorado, con el tiempo
incrementara.

DEBILIDADES

AMENAZAS

No esta definido claramente el grupo
objetivo

Prevencion no es considerada un factor importante
en la sociedad

Recursos Econdmicos limitados para
realizar Grandes Campafas de
Prevencién del Cancer

Planes que ofrece la competencia con similares
caracteristicas
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3.3 Analisis PEST

POLITICO ECONOMICO SOCIAL TECNOLOGICO
Humana S.A.
. legalmente
Reconocimiento por En la poblacién constituida, cuyo
parte de la Federacion a pobfacio o » CUY Centro Integral de
ecuatoriana las objetivo social

Cancer Metrovida
del Hospital
Metropolitano para el
tratamiento de la

Médica Ecuatoriana a
los Profesionales que
ejercen sus actividades
de consulta 'y

personas con cancer | principal es el otorgar

dejan los tratamientos | a sus afiliados por
por falta de dinero. medio de

aportaciones el

dlaglggsi;t:germaedslf:o a financ!a_miento para enfermedad.
el servicio de salud y
atencion médica.
Plan Renacer tienen
especificado los Examenes y
montos maximos a ser estudios
restituidos por cada especializados.

prestacion médica.

Esquemas
econdémicos de mejor
restitucién o pago
sobre los gastos
incurridos.

3.4 COMPETENCIA

En el sistema de Medicina Prepagada se destaca una amplia gama de ofertas
de servicios y planes para la prevencion y cuidado de la salud y una de las mas
cercanas identificadas como competencia para Humana se encuentra a Salud
S.A. quien realizé un plan para el cancer u oncoldgico llamado “Oncocare” de
medicina prepagada, con caracteristicas similares al Plan Renacer.

Salud S.A. es la empresa que cuenta con un sistema de salud y con
proveedores tales como: punto médico Familiar, Laboratorios Clinicos Exdela.
Tiene 16 anos de gestibn en medicina prepagada y 11 afos de servicios
médicos.?®

28 Agencia de Medios Mindshare
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La competencia en medios se da a través de la comunicacién la cual tanto
Humana como Salud se concentran en dar a conocer sus planes con cobertura
para el cancer y las demas pero no menos importantes empresas de medicina
prepagada.

Actividad Publicitaria en la categoria:

La comunicacion de Salud y Humana se concentran en dar a conocer sus
planes con cobertura para cancer.

Imagen 2.4.1 Actividad publicitaria de la categoria Zenith Optimedia

—a—Salud

250.000

—a—PMF

200.000

ruz Blanca

50,000 Humana

Global Dental

100.000

S Inversion All Media

U. Médica Urdesa

50.000

en-08 fe-08 ma-08 ab-08 ma-08 ju-08 jl-08 ag-08 se-08 oc-08 no-08 di-08 en-09 fe-09 ma-09 ab-09 ma-09 ju-09 jl-09
Fuente: Agencia de publicidad Iconic S.A.

Observamos la disminucién de inversion de la competencia como: Cruz
Blanca, esto a su vez permite el crecimiento de marcas como Humana,
PMF y Salud.

Imagen 2.4.2 Actividad publicitaria de la categoria Zenith Optimedia

H 2008 Ene-Jul 08 Ene-Jul 09

36%
33%

26% 24%

18%

I - iEcm -

Salud Cruz Blanca Humana Global Dental U. Médica Urdesa Ecuasanitas Otros

Fuente: Agencia de publicidad Iconic S.A.
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CAPITULO IV
4. INVESTIGACION DE MERCADO
La Investigacion de Mercado nos proporciona la informacion que nos ayudara a
identificar oportunidades y problemas, para generar y evaluar las acciones de

mercadeo; asi fundar procesos de mejora aplicados al Plan Renacer.

Las encuestas fueron realizadas en base al método de muestreo dentro de la
ciudad de Quito a 150 personas

4.1 Anexo Encuesta

4.2 RESULTADOS Y ANALISIS

1.- ¢ Dispone de un seguro de salud actualmente?

AFILIADOS SEGURO PRIVADO

S|

% N° PERSONAS
SI 100% 150

» La investigacion fue dirigida a personas que tienen un seguro de salud y
medicina, cualquiera que éste sea, de esta manera el encuestado nos
proporcionara informacién concreta y eficaz.



1.1 Cual es el seguro que dispone actualmente

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

33%

% N°
PERSONAS

Salud S.A. 33% 49
Otro 26% | 39
Ecuasanitas 15% 23
Humana S.A. | 13% | 20
Panamerican 9% 14
BMI 3% 5

41

» El mayor porcentaje de encuestados cuentan con seguro de Salud S.A.
con un 33% que es un seguro de proteccion y asistencia médica
presente en el Ecuador desde el afio 1993, podemos considerar como la
principal competencia que tiene Humana S.A. que alcanzado solo un
13% de personas afiliadas.
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2.- Nombre a 5 de los seguros de salud que mas recuerde

NIVEL DE RECORDACION

311308

35
322617 1212 11 9 § 8 7 7 6 5 5 4 4 4 3 3

f P K B @ e D W ) > H D 2 2 S A S e LH D
o 'a"?@i\{& g (‘\g‘ Q?“é-“‘d\ é@a\q}'z’ < ~ oo\“\ © S ,g"\% S N © < q,‘"’b(\ «\’?’0& e':*\db & ’bb?}c? & O@(& q,;’:‘o S ¢
R S & f & Gl AR Gl e o) 29 N 2P
PTG e N O @;é“ T
& > $ &
R vs’b \z‘\\%

» La primera mencion que registramos de los encuestados esta dirigida en
un % al seguro privado Salud S.A. siendo esta la marca mas recordada
al momento de mencionar un nombre especifico de seguro
indistintamente del producto o beneficios que se presenten.

3.- ¢, Conoce usted lo que es Medicina Prepagada?

CONOCE MEDICINA PRE PAGADA

EHNO ES|
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N° %
PERSONAS
NO 23 15%
Si 127 85%

» El termino Medicina Prepagada esta siendo utilizado en el mercado de
Seguros que tiene ciertas caracteristicas diferenciadoras en su
categoria, del cual el 85% de los encuestados estan informados de lo
que les ofrece el servicio o relacionados con el termino de Medicina
Prepagada

4. - ; Como adquirié su seguro?

TIPO DE SEGURO

3%

B Seguro Corporativo
B Compra directa

m Otro

% N°
PERSONAS

Compra directa
| |

» El 67% de las personas obtuvieron un seguro de salud a través de
compra corporativa, es decir fue adquirido como parte de un beneficio
que ofrecen las empresas y lugares de trabajo a los empleados, puesto
que los seguros ofrecen planes disefiados para cada Empresa.
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5.- ¢ Por qué motivo adquiere un seguro?

MOTIVO PARA CONTRATAR UN
SEGURO
60% - 56%
50% -
40% 1 29%
30% -
20% - 13%
10% - 2%
Prevencién Respaldo Ahorro Temor
% N°
PERSONAS
Prevencion 56% 84
Respaldo 29% 44
Ahorro 13% 19
Temor 2% 3

» Las personas consideran como motivo principal y también se ven
influenciadas a través de la prevencion al momento de elegir un seguro
de salud y medicina, dando una menor importancia a los factores del
ahorro y temor

6.- Califique los siguientes enunciados del 1 al 4 siendo “4 lo mas bajoy 1 lo
mas alto, ;qué aspectos considera en la Empresa al momento de elegir un
seguro?
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ASPECTOS IMPORTANTES AL ELEGIR
UN SEGURO

B Servicio M Cobertura Hospitales M Trayectoria

Servicio 30%
Cobertura 27%
Hospitales 26%
Trayectoria 17%

» El servicio que ofrece el Seguro de medicina esta considerada como uno
de los factores importantes a pesar de ser intangible, demostrando asi
que la calidad de servicio es un dominio prioritario, seguido de la
cobertura y hospitales que deben contar con la atencion necesaria para
cumplir con los beneficios planteados al cliente.

7.- ¢Con qué frecuencia utiliza su seguro?

FRECUENCIA DE USO

35% -
°° 29%
30% 1 25%

25% -

20% - 18% 17%

15% - 12%
10% -

o
0% -

Anual Trimestral Semestral Mensual Nunca




%

Anual 29%
Trimestral 25%
Semestral 18%
Mensual 17%
Nunca 12%
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N° PERSONAS
43
37
27
25
18

» Frecuencia de uso nos permite comparar tendencias en cuanto a la
utilizacién de servicios de salud y de calidad de vida, el nivel mas alto se
registra en el uso de su seguro una vez al afo en un 29%

8.- ¢, Cual es el rubro que paga mensualmente por su Seguro?

PROMEDIO |44 |

MAX
MIN
MEDIANA

DESVPROM
MODA

9.- El rubro que paga le ofrece cobertura:

TIPO DE COBERTURA

%

N° PERSONAS

Familiar 49%

74

Individual 51%

76
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» El rubro que pagan los usuarios les permite acceder en un 51% a
cobertura individual y en un 49% a cobertura familiar, lo cual nos permite
evaluar que de una manera las personas buscan el cuidado y
prevencion en el ambito de salud.

10.- Indique que tipo de cobertura ofrece su seguro:

TIPOS DE COBERTURA

100% - 5% 94% 87%

80% -
60% -
40% -

20% - 10%

0% - [E—
Hospitalaria Medicina Ambulatoria cobertura para el
cancer
% N°
PERSONAS
Hospitalaria 95% 130
Medicina 94% 142
Ambulatoria 87% 141
cobertura para el 10% 15

cancer

» La cobertura hospitalaria, de medicina y Ambulatoria son los beneficios
qgue ofrecen la mayoria de seguros como servicios basicos de cobertura,
pero en pocos se considera de aspecto importante incluir cobertura para
el cancer.
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11.- ¢ Conoce algun Seguro especifico para el Cancer?

CONOCE ALGUN SEGURO ESPECIFICO
DE CANCER

mNO sl

% N° PERSONAS
NO 49% 73
Si 51% 77

» El 51% de los encuestados tienen conocimiento o han escuchado de
algun seguro para el cancer seguido en un 49% que desconocen
completamente de alguno

12.- ;Conoce sobre el plan RENACER cobertura para el cancer que ofrece
Humana S.A.? si no lo conoce por favor pase ala pregunta N° 15

Conoce Sobre el Plan Renacer
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% N° PERSONAS
NO 63% 94
Si 37% 56

» Las personas que conocen planes de seguro para el cancer un 63% éste
nos indica que no lo relacionan directamente con el plan renacer de
Humana S.A., mientras que un 37% si tienen conocimiento del plan
renacer

13.- ¢Por qué medio conocié sobre el Plan Renacer?

DONDE CONOCIO SOBRE RENACER

20% ~
15%

15% -
11%
10% -
5%
HE N =
0%
\%

Otro T

Familiar/amigo revista hospitales

% N° PERSONAS
Otro 15% 23
Tv 1% | 16
Familiar/amigo 5% 7
revista 4% 6
hospitales 3% 4
NO CONTESTO 63% |94

» La forma que las personas pudieron conocer sobre plan Renacer fue a
través de eventos, pag web, teléfono considerados como otros en un
15%, seguido del medio masivo mas conocido como lo es la TV con el
11%, también influenciados a través de personas conocidas, revista,
hospitales con un menor porcentaje pero no menos importantes puesto
que son vias estratégicas que aun falta aprovechar para llegar préximo
cliente.
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14.- ;Esta Informado de todos los beneficios que ofrece el Plan?

CONOCE LO BENEFICIOS DEL PLAN
RENACER

= NO
m S|

% N°
PERSONAS
NO 27% M
Si 10% 15
NO 63% 94
CONOCEN

» Un alto numero de personas que han escuchado o saben de la
existencia del plan renacer no cuentan con la suficiente informacion,
procedimientos, datos de cobertura o en si beneficios en general que
pueden ser muy importantes al momento de contratar cualquier tipo de
plan de salud y medicina.

15.- ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por la cobertura y tratamiento
prevencion del Cancer?

DESVPROM 13,39

» El cancer siempre se ha considerado como una enfermedad que tiene
altos costos para poder controlarla y mas aun la prevencion de la misma,
es debido a esto que las personas consideran que pagarian un valor
minimo de $21,66 hasta $200 ddlares como un valor maximo
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16.- Edad:

PROMEDIO | 32,5
MAX 65
MIN 20
MEDIANA 30
DESVPROM | 7,01
MODA 26

» El promedio de edad de las personas encuestadas es de 32 afos y
maximo de 65 afos, aproximado al grupo objetivo que vamos a dirigir.

17. - Sexo:

SEXO

H Hombre m Mujer

% N°

PERSONAS
Hombre 52% 78
Mujer 48% 72

» De las personas encuestadas existe un mayor numero de hombres con
el 52% y de mujeres en un 48%
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18.- Estado Civil:

ESTADO CIVIL
60% - 53%
50% - 43%
40% -
30% -
20% -
10% - I I 3% 1%
0%
Casado Soltero Divorciado Viudo
% N°
PERSONAS
Casado 53% 79
Soltero 43% | 65
Divorciado 3% 4
Viudo 1% 2

» Existe un mayor numero de casados con el 53% seguidos de personas
solteras 43%

19.- Sector donde Vive:

SECTOR DONDE VIVE
60% - 53%
50% -
40% -
30% - 27%
20% 1 11% 9%
10% -
o e
Norte Sur Centro Valles
% N°
PERSONAS
Norte 53% 79
Sur 27% 41
Centro 11% 16
Valles 9% 14
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» El mayor numero de personas encuestadas tienen su residencia en el
sector norte de la ciudad de Quito, seguido de un 27% en el sur, 11%
centro y 9% valles

20.- Nivel Educativo:

NIVEL DE EDUCACION

80% - 74%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% 1 21%
20% -
10% - i 4% 1%
0% | =]

Universitaria Secundaria Otros Primaria

% N°
PERSONAS
Universitaria 74% 111
Secundaria 21% 31
Otros 4% 6
Primaria 1% 2

» Un alto porcentaje de encuestados tiene un nivel de preparacion en
carreras universitarias con alto nivel de conocimiento y experiencia.
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21.- Ocupacion:

OCUPACION

90% - 83%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -

20% - 15%

10% - 2% 1%
0% -
Empleado Empleado Publico Ama de Casa Estudiante
Privado
% N°
PERSONAS
Empleado | 83% 124
Privado
Empleado | 15% | 22
Publico
Ama de 2% 3
Casa
Estudiante | 1% 1

» son personas independientes econdmicamente, profesionales con un
trabajo estable tanto en empresas Privadas como en empresas Publicas.

22.-Nivel de Ingresos mensuales:

NIVEL DE INGRESOS

60% -
51%
50% -

40% - 37%
30% -

20% -
9%

- 2% 1%

501-1500 hasta 500 1501-2500 0 2501-adelante

10% -

0%
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% N° PERSONAS
501-1500 51% 76
hasta 500 37% 56
1501-2500 9% 13
0 2% 3
2501-adelante 1% 2

» El nivel de ingresos de las personas se encuentra en un rango superior
al basico establecido, lo cual puede ser un factor importante para
adquirir un plan de salud y medicina.

23.- Indique con que frecuencia en horas al dia dedica su tiempo al uso
de los siguientes medios de comunicacion:

MEDIOS MAS UTILIZADOS

BTv

H Radio
Revista

M Internet

M Prensa

Tv 262
Radio 218
Revista 54,5
Internet 393
Prensa 49,5

» La via de comunicacién e informacion mas utilizada por los encuestados
es el internet debido a la interaccion que mantienen en sus lugares de
trabajo o la tecnologia con la que cuenta actualmente, siendo este el
medio mas accesible diariamente, seguido del medio de comunicacién la
TV.
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4.3 CONCLUSION

La investigacion descriptiva llevada a cabo nos permite llegar a conocer
factores importantes con los datos obtenidos a través de la encuesta, el tipo de
comprador que adquiere el Plan y como son los consumidores o afiliados de la
Competencia para proyectar mejores estrategias.

Pudimos concluir varios aspectos importantes como lo describimos en cada
analisis de las preguntas, todo este estudio nos brinda un panorama mas claro
el cual nos ayuda a conocer de mejor manera lo que requieren los
consumidores y de esta forma establecer la estrategia adecuada con la
finalidad de satisfacer las necesidades de los mismos.
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CAPITULO V
5. IMAGEN CORPORATIVA

5.1 Isotipo Humana

La imagen de Humana S.A. a través de los anos ha ido cambiando, el logo es
un principal integrante de la imagen debido a esto se cre6é un pequeio manual
de manejo de su logo y colores de campana y tienes las siguientes
caracteristicas:?

Cromatica del logo Humana S.A

humana

es saber vivir

Aplicacién sobre fondos:

es saber vivir es saber vivir es saber vivir
Aplicacion a 2 Infas sin color degradado Aplicocion o 1 tinta UNICAMENTE Aplicacion pantene 29386 1 tinta
para formularios en papel bond para material promocional
(materal sin revestimiento) (serigrofia, bordado, efc)

. Pantone 301U . Pantone 2035U

humana humana humana

es saber vivir es saber vivir es saber vivir

Sabre fondo Procces Cyan Sobre fondo 2935 Sobre fondo negra

5.2 Cromatica del logo Plan Renacer

raiR@nacer

# Agencia de Publicidad Iconic S.A.



Aplicacién Logos sobre fondos claros y oscuros

raRenacer

COBERTURA PARA CANCER

raiR@enacer

COBERTURA PARA CANCER

raenacer

COBERTURA PARA CANCER

raiRenacer

COBERTURA PARA CANCER

renacer

COBERTURA PARA CANCER

raRenacer

COBERTURA PARA CANCER

raixenacer

COBERTURA PARA CANCER

rRenacer

COBERTURA PARA CANCER
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5.3 Manejo Textos de Campana: usan signos para dar cierto énfasis a los

textos

la tranquilidad es humana

‘ ‘ humana,

la medicina eficaz
para mi tranquilidad..., ,

la proteccion es humana

‘ ‘ humana,

la mejor
madrina para
nuestros hijos... ’ ,

la prevencion es humana

‘ ‘ humana me ensend
que anticiparse al futuro

es saludable
a cualquier edad , ,



Manejo de Grafica con textos y colores del Plan Renacer

Para la implementacion de campafias hacen uso de imagenes como, nifia,
adulto mayor, mujer joven, hombre joven, pareja joven para que el cliente

pueda identificarse con cualquiera de estos personajes
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Grafico 5.3.1 Portal Web Humana S.A.

Planesidesde
USS 3,15 mensuales

EEYosé que /4 Cobertura de

la prevenc US$ 500.000

Cobertura de gastos

hasta el 100%

|‘

AHORA MUCHO MAS CERCA DE TI, ENCUENTRALO EN FYBECA O LLAMANDO AL 1800010010

Con of respalde dei

g humana

Metropolitano -
es saber vivir

Plapesidesde S
USS 3)15 mensuales)

@obertlra de

. US55'500.000
disfrutar el manz — v
debes actuar ho y ' Cobertura de gastos
_— it hasta el 100%
- —
s
AHORA MUCHO MAS CERCA DE TI, ENCUENTRALO EN FYBECA O LLAMANDO AL 1800010 010
Con ol respaida de h
h'l R;Eptliﬁpulitanu umana

s saber vivir

Fuente: www.humana.com
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riReNacer

COBERTURA PARA CANCER

Uss 3, T?mensuales

‘ ‘ Sentlrse . | .fl Cobertura de
acompanad - US$ 500.000
te fortalece ! . Cobertura de

-

-

AHORA MUCHO MAS CERCA DE TI, ENCUENTRALO EN FYBECA O LLAMANDO AL 1800010010

e humana

Metropolitano
&5 saber vivie

5.4 PAG WEB

Humana S.A. cuenta con su pagina web en la cual se informa y brinda servicios
importantes para los Clientes y las personas que desean informarse y conocer
en general sobre los productos y Planes que ofrecen de tal manera que se
refleja asi:

1. Home: se destacan los principales planes que ofrece la Compafiia y
servicios en general para informar al visitante a donde puede dirigirse
para obtener lo que busca.

Grafico 5.4.1.Portal Web Home page

= INICIO - HUMANA - Windows Internet Explorer IZ\@IE
& v (b nmmeneci 8 &) 5](x] Fer: 28

Archiva  Edicién  Ver Favortos  Herramientss  Ayuda

Iniciar sesitn

o

* B windows Live |,=-r.-1 ovedadss  Perfl  Correo  Fotos  Calendario  MSM Compartic =l

S Favoritos | 5 @ Stios sugeridos v

‘ b INICIO - HUMANA:

% - E] - 3 o o- Pigra- Sequridad~ Herramientas - @~

7 P =
e eastmcrs sunrtoes scoscnn ILUMNANG

‘s saber vivie

Servicios
en Linea AGUI

(= o

INDIVIDUAL |
—2

Fuente: www.humana.com
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2. Productos y Servicios: Se dan a conocer las ventajas de algunos servicios
adicionales: Humana ID, ABF Humana, asistencia exequial, Centro de
atencion Médica, 1800 Humana, Vitalcard.

Grafico 5.4.2.Productos y servicios

Fuente: www.humana.com

3. Guia Médica: prestadores a nivel Nacional, donde las personas conocen
mas a cerca de los lugares de atencion y sus respectiva direcciones.

Grafico 5.4.3 Guia Médica

d son importantes
mana lo'saben 99

Fuente: www.humana.com
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4. Servicio al Cliente: en este mddulo encontrara asesoria para seleccionar el
plan que se ajuste a las necesidades de cada persona, podran descargar
formularios respectivos para solicitar el plan o producto, detalles que deben
conocer del contrato.

Grafico 5.4.4 Servicio al cliente

&€ Es un alivio saber que hay alguien
que tiene todas las respuestas §9

Servicio al Cliente

Plan Renacer

Fuente: www.humana.com

5. Plan Renacer:

En este Modulo las personas conocen un detalle de beneficios y descripcion
del plan acorde al valor de cobertura que el Cliente elija.

Grafico 5.4.4 Portal Renacer

Plan Renacer

Fuente: www.humana.com
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5. COTIZACIONES: En cada plan se realiza cotizaciones en linea llenando un
formulario respectivo para saber el valor a pagar acorde al monto

seleccionada sea o no deducible
Grafico 5.4.5 Portal Cotizaciones

= Colirador Roneces - HUMANA - Windows Internet Explaorer

S - Pt Sepwaked = recevsnte s ige

&EMi tiempo y comodidad son importantes
yen Humana lo saben 33
= . E— . L B LB | .
- mm = e
zador « Renacer " - !-'i ]

Datos del titular

vomga | w |

Cobertura

[ e———

| AAada a eie dansndiantoe

Fuente: www.humana.com

5.5 ANTECEDENTES PUBLICITARIOS

5.5.1 Campana Interna: campana institucional dentro de la Empresa

DIRIGIDA: A todos los empleados directos de Humana a nivel nacional

Programa que permitié generar una nueva cultura organizacional en Humana a
nivel nacional, en el afio 2008.

OBJETIVO DE LA COMUNICACION

= Apoyar la estrategia del negocio
= Optimizar los procesos

= Alinear la estructura

= Facilitar los cambios

= Desarrollar al individuo

= Enfocarse al cliente
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Grafico 5.4.6 Afiche Humana S.A

! <
Con una sonrisa

demuestro

mi calidad Humana , ,

AFEIITILIITET
Si estamos de tu kado

Fuente:Agencia de publicidad Iconic S.A.

Noticias

La corporacion Ekos mediante una alianza con la empresa Praxis realiza
anualmente esta premiacion a las mejores empresas en calidad de servicio.
Esta medicion se realizo a través del indice Nacional de Satisfaccién al Cliente,
una metodologia desarrollada en Chile y que se aplica en el Ecuador desde
hace cuatro afos. Para determinar a las empresas ganadoras se realizé un
aproximado de 18 mil llamadas telefonicas en las que se consulté a los clientes
sobre la calidad de servicio de las empresas, con un 97% de confiabilidad.

En el afio 2010 Humana S.A. se hizo acreedor al premio Ekos referente a la
mejor empresa en calidad de servicios, obteniendo el primer lugar
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5.5.2 Inversion en Medios ATL
Grafico 5.5.2.1 FLOW CHARTCAMPANA RENACER 2008
MARZO ABRIL MAYO JUNIO [INVERSION |[PORC.
1 1 IV 1] m v m v v TOTAL
Prensa
Inversion 12.318 12.318 12.318 36.953 | 37,2%
Avisos 8 8 8
Radio
Inversion 14.352 14.352 14.352 43.056 | 43,4%
Cunas 1108 1108 1108
Revista
Inversion 1.300 1.300 1.300 3.900| 3,9%
Avisos 1 1 1
Publicidad
en buses
Inversion 15.360 15.360 | 15,5%
No. Buses 55
Inversion
Total 99.269 | 100%

Fuente: Agencia de Publicidad Iconic S.A

Humana S.A. realiz6 una pequefia campana en el afio 2008 a través de
Prensa, Radio, Revista y Publicidad exterior en buses, con una inversion de
medios de: $99.269 durante un lapso 4 meses con la campafa del Plan
Renacer.

5.5.2.2 ANEXO FLOW CHART CAMPANA RENACER 2009



CAPITILO VI

6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

6.1 Analisis Situacional

FORTALEZAS

» El hospital metropolitano cuenta con un centro especializado para el
tratamiento del cancer con tecnologia de punta.

* Humana S.A. tiene el respaldo del grupo Con clinica (Hospital
Metropolitano) principal accionista

OPORTUNIDADES

» en el Ecuador los pacientes con enfermedad del cancer crecen en
un 15% anual.

* La gente esta culturizandose con el uso del internet.

DEBILIDADES

* No existe una estrategia adecuada de comunicacién enfocada al
grupo objetivo.

AMENAZAS

* Algunas empresas ofrecen productos similares para la prevencion
del cancer..

» Falta de cultura de los ecuatorianos para la prevencion de
enfermedades.

» Desconocimiento de la existencia del plan RENACER cobertura para
el cancer.
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VENTAJAS COMPETITIVAS

Humana S.A. tiene el respaldo del grupo Con clinica (Hospital
Metropolitano) principal accionista

Herramientas de ultima tecnologia para brindar atencion a los afiliados
en cualquier tipo de plan

BOMBAS DE TIEMPO

6.2 OBJETIVO DEL NEGOCIO

Mejoramiento de procesos de presentacidon de servicios y canales de
informacion para afiliados al plan Renacer.

Conducta buscada del consumidor

El medio mas usado de comunicacion en internet, en especial redes
sociales como facebook, y buscadore como Google

Descripcion del consumidor:
Independientes, preocupados por la salud, tecnoldgicos.

¢Donde estan?

Empresas privadas o publicas, activamente online
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6.3 CONSUMER INSIGHT

MOTIVACION DE LA CATEGORIA

El hecho de estar cubierto contra una enfermedad mortal da seguridad,
confianza en el desempeno de las personas por estar cubiertos y contar con
atencion médica en cualquier momento, considerando la prevencion de
enfermedades a tiempo.

RELEVANTE DIFERENCIACION DE LA MARCA

Humana S.A. es una de las empresa de medicina prepaga mas importante por
el respaldo que le brinda el Hospital Metropolitano._El Plan Renacer es uno de
los productos importantes que ofrece Humana S.A. para prevencion y
tratamiento del Cancer en hombres y mujeres que se preocupan por su salud.

6.4 POSICIONAMIENTO

Beneficio al afiliado: brinda seguridad y respaldo econdmico, atencion
médica oportuna al momento de diagndstico o deteccion de la
enfermedad.

Beneficio del producto: para la deteccidn o tratamiento de enfermedades
cuenta con tecnologia de punta del centro de cancer del Hospital
Metropolitano

Atributos del producto o servicio: atencion preventiva, planes disefados
a su presupuesto

6.5 ANTECEDENTES

El 70% de pacientes deja los tratamientos por falta de dinero.

En el Ecuador, los pacientes enfermos de Cancer crecen anualmente en
un 15%.

Para 2030, 26.4 millones de personas serian diagnosticadas con cancer
y 17 millones moririan cada afio como consecuencia de la enfermedad.

El Cancer es cada vez una enfermedad mas cercana a nuestro entorno
familiar.
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Solucion

El Plan RENACER cobertura para el cancer esta enfocado en la prevencion,
con el fin de facilitar el costo y tratamiento de esta mortal enfermedad,
promoviendo de esta manera el bienestar familiar.

6.6 DISENO DE INVESTIGACION
EXPLORATIVAS

* Fuentes secundarias: contratos de empresa.

» Investigacién con fuentes secundarias (Internet, mailings, plan medios)
DESCRIPTIVAS

» Encuesta: Realizada a 150 personas

6.7 MARKETING MIX
PRODUCTO

e El plan Renacer cubre una necesidad especifica del mercado en base a
estudios médicos y apoyo de infraestructura tecnolégica para resguardar
a los futuros afiliados en la prevencion, diagnédstico, tratamiento de
Cancer si asi lo requieren.

PRECIO
« Pago fijo mensual para el afiliado
« Cobertura Maxima Vitalicia de $ 500.000,
+ Cobertura de gastos hasta 100%,

+ Planes: desde $3.15 mensuales, con o sin deducible, Individuales o
Familiares.

PLAZA

« centros de atencién médica y hospitalaria como: centro de cancer del
Hospital Metropolitano, el Hospital de dia, Hospital Voz Andes, y
demas centros de prestacion médica Humana

« Call center: Central de emergencias 1800 Humana, Citas médicas 1700
Humana
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» Fuerza de ventas

« Pé&gina web

PROMOCION

« Canales digitales para acceder pagina web a través de redes sociales
(facebook, google), marketing directo mailings.

6.8 DEFINICION ATL Y BTL

ATL (Above The Line) son estrategia de comunicacién tradicional que utiliza
campafnas de bienes y servicios de diversa indole, la cual sus mensajes los
difunde a través de medios publicitarios convencionales generalmente masivos
(television, radio, periddicos, revistas, publicidad exterior, etc.)

BTL (Below The Line) son estrategias de comunicacién mas directas, estas
buscan conectarse en vivo, en el ambiente y atmdsfera de los clientes, se han
convertido un importante componente en el desarrollo de la marca. Aqui nos
referimos a patrocinios, material punto de venta (POP), folletos, catalogos,
correo directo, booklets, informaciéon en una pagina web, e-cards, exhibiciones
y stands, seminarios, presentaciones, etc. La ventaja que tienen las estrategias
BTL es que su medicién es mucho mas clara y efectiva que los medios ATL,
permitiendo usarlos para promociones en lanzamientos de nuevos productos,
Una razon importante de la expansion actual del término BTL como la de su
implementacion en las estrategias de comunicacion de Marketing, obedece a la
saturacion de mensajes existentes de los medios ATL, Al ser las estrategias del
BTL mas directas permiten un alcance mas certero para con su grupo objetivo,
l6gicamente si las acciones se realizan con eficacia y eficiencia. EI BTL
apuesta a una segmentacion mas prolija. Su comunicacién puede estar dirigida
a un segmento especifico o0 a una persona en particular dentro de la
estratificacion elegida.

30 Fuente: http://www.conceptobtl.com/btl/
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6.9 DISENO Y ELABORACION DE ESTRATEGIA

FRASE DE POSICIONAMIENTO

El Plan Renacer esta enfocado en la Prevencion, para facilitar el costo y
tratamiento de esta mortal enfermedad, promoviendo el bienestar
familiar.

ROL DE LA PUBLICIDAD

Ubicar en el top of mind el plan Renacer, diferenciar las caracteristicas y
beneficios de la Competencia.

TARGET

Decidor: empresa a nivel Corporativo, en pareja a nivel familia.
Comprador: padre de familia

Influyente: madre preocupada por prevencion

Usuario: titular del plan y afiliados adicionales (hijos, tios, sobrinos,
abuelos)

PROMESA BASICA: respaldo médico en el tratamiento y prevencion del
cancer

PROMESA SECUNDARIA: libre eleccion de hospitales y médicos para
su tratamiento.

SLOGAN: “TU CUERPO UNA ESFERA DE PREVENCION”

OBJETIVO DE LA CAMPANA

Brindar mayor apoyo a la estrategia del negocio, accesibilidad a la
informacion del plan Renacer a los afiliados o futuros a través de medios
digitales

OBJETIVO DEL PRODUCTO

Es ser identificado como un medio de prevenciéon de la enfermedad del
cancer en hombres y mujeres. Ofrecer un completo plan de proteccién
en Asistencia Médica, optimizando la estructura del plan, con coberturas,
valores agregados y servicios diferenciadores en beneficio del afiliado.
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OBJETIVO DE LA COMUNICACION

El Plan Renacer con sus lineamientos y valores que, desde una posicion
corporativa y a través de la comunicacién, debemos transmitir:

e Enfasis en los beneficios que ofrece el Plan
e Transmitir una cultura de Prevencion

6.10 ESTRATEGIA DE COMUNICACION BTL

Nuestra estrategia se enfoca en  medios interactivos , directos para
complementar la estrategia de medios ATL que ha venido desarrollando
Humana S.A. Desde el inicio y creacion del Plan Renacer, puesto que la
inversion ha sido alta, estos nuevos medios proponen una manera diferente y
eficaz con poco presupuesto para lograr los principales objetivos.

6.10.1 PLANIFICACION DE MEDIOS

Los habitos de consumo en medios de nuestro grupo objetivo es compartir la
mayor parte de su tiempo en internet durante su jornada laboral. Los medios
seleccionados son:

e Facebook
e Google
e E-mailing
¢ Rich media
e Banner Hotmail
e Blog
6.10.2 DEFINICION ROL DE MEDIOS

e banner
Awareness ® Mailing
e Google
|'I -
"x,\ // e Red Social
| | Engagement e Blog

Rich Media
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6.10.3 MEDIOS INTERACTIVOS:

6.10.3.1 (FACEBOOK)

En la actualidad las redes sociales son una herramienta cada vez mas
utilizadas en el Ecuador; tanto para diversion como para contactos
empresariales. Por tal razon consideramos indispensable utilizar herramientas
como estas para poder llegar a mayor numero de personas.

A continuacion queremos detallar las estadisticas de la red social Facebook.

DATOS GENERALES DEL FACEBOOK

Total Facebook Users: 2 685 880

Penetration of population: 18.16%

Penetration of online pop.:113.82%

Average CPC: $0.37

Average CPM: $0.16

Fuente: http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/ecuador

Grafico 6.10.3.1.1 User age distribution on Facebook in Ecuador

0%
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16-17 w =
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25-34 30% =
—— 4%
12 44 10% =
=d B " 45-54 4% m
| 17 i 55-64 1% =
5+ oo
IT%
s~ socialbakers

me

Fuente: http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/ecuador
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Podemos observar que la mayoria de usuarios estan dentro de nuestro target
de 25 alos 45 afios

Grafico 6.10.3.1.2 Male/Female User Ratio on Facebook in Ecuador

49%
male 51% ¢
Fem ale 49% m
¥ - o
51% == socialbakers

Fuente: http://lwww.socialbakers.com/facebook-statistics/ecuador

Grafico 6.10.3.1.3 Users & Demography for the Ecuador

socialbakers
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Fuente: http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/ecuador

Como podemos observar en este cuadro los usuarios de esta red crece
notablemente cada vez mas convirtiéndose en una oportunidad para llegar a
una gran cantidad de posibles clientes.

Para realizar las actividades en la red social Facebook, se necesita ingresar a
la pagina web www.facebook.com e ingresar a la opcion Publici
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Grafico 6.10.3.1.4 pagina principal facebook
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En este link podemos ingresar a la opcidén de anuncios de facebook

Grafico 6.10.3.1.5 Anuncios Facebook
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Aqui podemos ingresar el URL de la pagina web, el titulo del anuncio, imagen
y cuerpo del mensaje.

Grafico 6.10.3.1.6 Ingreso Datos Anuncio
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Una vez generado el anuncio se realiza una segmentacion del grupo objetivo
de nuestro producto en la ciudad de quito. Nuestro target esta entre 25a 45
afnos; en los cuales se tiene un universo de 506.860

Grafico 6.10.3.1.8 Anuncios Facebook
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Fuente: www.facebook.com

Definiendo el target se establece el precio y disefio de la programacién
estableciendo el costo por impresion o costo por clic.

Grafico 6.10.3.1.9 Campaiias y Precios Anuncios Facebook
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Fuente: www.facebook.com
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Por otro lado una vez ya aceptada la campana con su contenido y precio se
ingresa una tarjeta de crédito, adicionalmente se debe crear un perfil en
facebook, puede ser personal o de la empresa. En este caso se recomienda

que sea de la empresa.
Grafico 6.10.3.1.10 Creacién de Cuenta
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Fuente: www.facebook.com
Luego de realizar un control de seguridad se genera el registro, posteriormente
a esto se realiza una confirmacion en el correo electronico.

PLAN RENACER COBERTURA PARA EL CANCER-FACEBOOK

e Implementacion de un Like Page en Facebook.

e Creacion y manejo de anuncios en Facebook a través de campafias
pagadas con banner publicitarios.

e Manejo de Like Page.

e Copy, monitoreo y generacion de reportes de Like Page y las campafias
realizadas.

LIKE PAGE IN FACEBOOK

e El objetivo del implementar un Like Page en Facebook es de llegar a
través de este nuevo canal a nuevos consumidores.

e Implementar estrategias para conseguir la mayor cantidad de
seguidores, base de datos y finalmente retorno.
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e Promover los planes, productos, consejos, promociones eventos y mas
en la fan de group y mantener al tanto a nuestros seguidores de lo
nuevo del Plan Renacer.

e Generar interactividad con los seguidores que ellos nos cuenten sus

esta mortal enfermedad y compartirlo con todos

nuestros seguidores.

experiencias con

Al momento que el usuario entre a su pagina de facebook aparecera el banner
de publicidad, cuando se realice el clic en este like se conectara con la pagina

de facebook-renacer.

Grafico 6.10.3.1.11 Banner Publicitario en el Facebook
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Grafico 6.10.3.1.12 Pagina en Facebook
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Fuente: www.facebook.com

6.10.3.2 Advergamming

Dentro del la pagina de facebook se manejara el juego esferas de prevencién, como
un juego gratuito cargado en linea para el cual el usuario debera registrarse con
algunos datos, este juego es interactivo y el principal factor son las esferas de colores
representantes de los beneficios del Plan Renacer.

El advergamming es una estrategia enfocada a obtener mas beneficios a través de la
participaciéon del usuario, ganando puntos para acceder a un premio, descuentos en la
adquisicion del plan, gratuidad los 3 primeros meses de afiliacion.
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Grafico 6.10.3.2.1 Banner advergamming
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Fuente:www.facebook.com

Al hacer clic en el juego, llevara inmediatamente a otra pagina para participar,
elevando cada esfera, en el lugar correcto a modo de puzzel, mientras mas esferas
aparezcan mas dificil sera el juego, los participantes que hayan obtenido el mayor
puntaje, entre todos los demas competidores seran acreedor a un accesorio
promocional y descuentos al momento de cotizar su plan Renacer

Grafico 6.10.3.2.2 pagina juego advergamming
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6.10.3.3 GOOGLE ADWORDS

Google es uno de los sitios mas visitados por los usuarios al momento de
realizar una busqueda ya que se encuentra muy bien posicionado en la mente
de las personas. Por tal razén es una herramienta donde vamos alcanzar un
gran nicho de mercado.

Caracteristica del anuncio

Los anuncios de Adwords se muestran junto a los resultados de las busquedas
de Google (a la derecha o bien arriba), y solamente aparecen para
determinadas palabras que el anunciante elige. No se admiten imagenes en los
anuncios, y éstos deben ocupar 4 lineas (25 caracteres en el titulo, 70 en el
texto y 35 en la URL).

Grafico 6.10.3.3.1 pagina principal google
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Fuente: www.google.com
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GOOGLE ADWORDS RED DE BUSQUEDA

Grafico 6.10.3.3.2 Google adwords
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Fuente: www.google.com

Cuando los usuarios ingresen nuestra palabra clave en el buscador de google
nuestro anuncio aparecera en la parte derecha de los resultados de la
busqueda de esta manera nuestra publicidad se mostrara al publico que ya
esta interesado en nuestro producto.

Palabras Claves: cancer, prevencion, nacer, renacer, seguro de vida, seguros,
enfermedad, metropolitano, prever, seguridad, tratamiento, salud, canser,
canery preven.

GOOGLE ADWORDS RED DE CONTENIDO

También nuestro anuncio saldra en diferentes sitios de red de contenidos como
por ejemplo Gestiopolis, Comercio, Universo, etc. Cuando el usuario haga clic
en el link este los llevara a la pagina de facebook.
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Grafico 6.10.3.3.3 Red de contenido
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6.10.3.4 E-Mailing

Es una gran herramienta de comunicacion directa con el Cliente o afiliado para
generar confianza en los potenciales, entablando con ellos un dialogo
personalizado.

Resulta sencillo complementarlo con seguimientos detallados de su
efectividad mediante un analisis en tiempo real de los resultados.

Greentek es una linea de negocios de Multitrabajos.com que maneja de una
manera muy segmentada la base de datos, Es la herramienta que nos ayudara
a implementar la campafia de e-mail marketing.
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Grafico 6.10.3.4.1 home e-mailing
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Greentek, es |2 linea de negocios de Multitrabajos.com que maneja de manera segmentada la base
de datos de estudiantes, profesionales y empresas mas completa y actualizada del Ecuador.

BDD Multitrabajos.com

Mas de 525.000 curriculums en nuestra base dedatos de Estudiantes y Profesionales del Ecuador.
Ma acto stra base de datos de empresas.
(Ger rales y Gerentes de Area)

BDD Bumeran.com

Mas de 12 millanes de hojas de vida en Latincamerica

Fuente: www.greentek.com

multitrabiajos.com | bumerancom

La gestion sera mas eficiente tomando en cuenta los siguientes puntos:

e Un promedio de 22 mil personas ingresan a diario a Multitrabajos.com, y
mediante la plataforma tecnoldgica les permite segmentar mediante
todas las variables de cada persona y de Empresas area de negocios,
numero aproximado de empleados.

Grafico 6.10.3.4.2 Perfil Empresas

Fuente: www.greentek.com
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Grafico 6.10.3.4.3 Segmentacion Greentek
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Fuente: www.greentek.com

Hat 30005

e La base de datos se maneja a través de permission marketing
alcanzando un alto porcentaje de efectividad a través de las personas
qgue han aceptado recibir informacién de este medio.

e Los Dias y hora de envio, segun las estadisticas de la herramienta hay
dias y horas efectivos para realizar envios de e-mailings como martes,
miércoles y jueves de 9 Am a 2 Pm

e Redaccién del subject: EI Cancer tratado a tiempo tiene alta probabilidad
de recuperacién. Es un mensaje atractivo que involucra la atencion de
los Clientes.

e Tiene conexion al momento de hacer clic con la pagina de Renacer



87

Grafico 6.10.3.4.4 e-mailing opcién1
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Fuente: Diseio creado

Gréfico 6.10.3.4.6 pagina web Plan Renacer

Plan
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Fuente: www.humana.com
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Grafico 6.10.3.4.7 e-mailing opcion2
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Fuente: Diseio creado

6.10.3.5 BANNER PUBLICITARIOS

El top de las paginas mas visitadas en Ecuador, nos ayuda a enfocarnos en

que lugares podemos proponer los banner en base a rentabilidad de costo por
1131
mil

5. Facebook

6. Google

7. Windows Live
8. Google Ecuador
9. Youtube

10. Yahoo

11. MSN

12. Blogger.com

13. Wikipedia

14. Twitter

15. Mercado Libre

16. Diario el Universo
17. Taringa

18. Pichincha

19. Google Esparia

* Fuente: www.alexa.com
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Una de las opciones mas acertadas para uso de banners publicitarios esta en
windows live Messenger y windows live, el banner debera ir ligado a la pagina
principal de la Empresa y también al like page de facebook donde conoceran
tema mas detallados del Plan Renacer y la esfera de Prevencion

Imagen 6.10.3.5.1 Windows Live
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Fuente: www.hotmail.com

Se desarrollaran distintos banner publicitarios para captar nuevos fans y

seguidores para atraer mas trafico y mayor informacion del Plan y sus
beneficios.

Windows Live Hotmail, las marcas de medios de Microsoft ofrecen un alcance
masivo para captar una amplia variedad de publico clave, Hotmail expone la
marca del plan en un ambiente visualmente limpio que le da al mensaje
maxima visibilidad ante la audiencia.®?

Audiencia: edad de 25 a 44 ainos 46.

32 www.advertising.microsoft.com
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Grafico 6.10.3.5.2 messenger
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Fuente: www.windows live.com

6.10.3.6 Rich Media

Es una herramienta on line que nos despliega opcion creativas de comunicacion para
atraer la atencion del cliente. Hoy en dia los formatos rich media ofrecen elementos
audiovisuales de gran calidad grafica, pueden adoptar cualquier forma y tamano, se
caracteriza por responder de a la implicaciéon del usuario conectandolo con la pagina.
En la cual deseamos conozca el Plan Renacer y sus beneficios en la esfera de
prevencion.*

El disefio y elaboracion es mas compleja que la de un banner, pero puede llegar a
triplicar el numero de respuestas generadas a la vez que nos permitira medir la
interaccion del usuario con el anuncio de la esfera de Prevencion, los formatos rich
media nos permite conocer en qué lugar del anuncio produce el clic y cuando lo
abandona. La animacién podra incluirse en la seccién de salud del home 90windows
live considerado unos de los mas visitados con un 80% de audiencia de personas
mayores de 25 afios

33 www.advertising.microsoft.com
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Grafico 6.10.3.6.1 Portal Windows live
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Fuente: www.windows live.com

e Al pasar el cursor sobre la pagina se divisara el anuncio

e A medida que se vaya moviendo el curso las personas tendran mas
visibilidad del mismo

e Hasta el momento que hacen clic, y se conecte a la pagina del Plan
Renacer

Grafico 6.10.3.6.2 Rich Media
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Fuente: Diseiio Creado
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6.10.3.7 Blog

Es una herramienta en potencial en crecimiento y muy sencilla de crear.

Mediante el blog podemos compartir directamente con las personas interesadas sobre
el tema propuesto, saber que piensan, la manera en que actian antes alguna

situacion, saber si estan interesados en prevenir una enfermedad mortal como el
Cancer, que medidas toman ante las condiciones.

Pasos para crearlo:

e Podemos acceder desde una cuenta de gmail

Gréfico 6.10.3.7.1 Perfil Blogger
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béoes que te sustaria sesuir =n tu Lista de lectura. Mas informeacidn

Fuente: www.blogger.com
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El tema propuesto es la prevencion, podran comentar del tema, exponer ideas
y experiencias las personas que estén interesadas donde la esfera
seleccionada tendra un enlace con la pagina web del Pla Renacer

Grafico 6.10.3.7.2 Pagina esfera de Prevencion

Fuente: www.blogger.com

Podremos controlar también los comentarios que no queramos recibir o publicar a
través de la herramienta que nos permite controlar el blog filtrando ciertas expresiones
en spam.

Grafico 6.10.3.7.3 Principal Blogger

72 Blogger: PRIVENCION  Comentarios publicades  Windews Internat Explorer

[« Tk =] Flngar. 2o | ) e = e
fuchivo  Edicidn Ve Favortos  Meramamotas  Aynsds

= I Wi Live " - Movedades  Perfi  Correo  Fotos  Calendara  MSN Comparty 1 ok ST trwchar smssin
wr Foverios e B2 e

I Biorer s PREVENCTOHN - Commikarios pubbcados e - B | s = Pagnn s Ssourdsd = Horramiontas = e

Croncion de

Pubticados | fpam

Publicados

Mo s¢ han encontrade comentarios,

[rnoe | sommmin | svrian conrisioo | P
.

B trkeemit da =1 #ioome =

Fuente: www.blogger.com
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CAPITULO VII
7. FACTOR ECONOMICO
7.1 INVERSION
MEDIOS CANT VALOR UNIT VALOR TOTAL
HTML Mailing 2 % 90,00 $ 180,00
BANNER 33 50,00 $ 150,00
CREACION LIKE PAGE 1 $ 345,00 $ 345,00
ADMINISTRACION FACEBOOK 12 $ 90,00 $ 1.080,00
ANIMACIONES 2 % 200,00 $ 400,00
ESPECIALIDADES PUBLICITARIAS TIPOA $ 3.500,00 $ 3.250,00
ESPECIALIDADES PUBLICITARIAS TIPO B $ 4.000,00 $ 4.000,00
PAUTAJE EN MEDIOS $ 46.800,00
TOTAL S 56.205,00

7.2 ANEXO FLOW CHART
7.3 EFECTIVIDAD DE CAMPANA
7.3.1 Medicion de Resultados

La planificacion de la campafa y la responsabilidad de la misma lleva acabo
exponer en algunas variables ya sea de ventas o recordacién de marca del
Plan Renacer, la efectividad de campafa coordina puntos estratégicos
considerados para cumplir con los objetivos planteados y puedan ser medibles.

La determinacién de mercados objetivos es una variable importante lo cual nos
permite medir y cuantificar.

La estrategia de marketing requiere una medicion de resultados, Poner en
marcha esta campafa de marketing, no sélo trata de gastar dinero, anuncios y
un sitio web, sino que debemos vincular los esfuerzos de una manera que nos
lleve a cumplir objetivos medibles a corto plazo con capacidad de conducir las
ventas segun el esfuerzo invertido.

Los medios BTL a través de herramientas digitales no ayudan a medir los
resultados en un menor tiempo con una aproximacion mas real de la
efectividad.
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Los costes disminuyen de alguna manera la invertir publicidad en medios
digitales ya que interactuan con el Cliente directamente sin intermediarios.

7.3.2 Indicadores Financieros

Los medios y estrategias se implementaran a lo largo de un afo, lo importante
es llegar a un mayor numero de clientes efectivos consideramos que el 30%
del alcance total que obtendremos es de 333.738 en el nivel de lectura del
mensaje, de los cuales nos enfocaremos en alcanzar el 2% de tasa de compra
para el Plan Renacer basandonos en el porcentaje indicado o recomendado
por las herramientas y medios utilizados en internet, reflejando ventas
mensuales de $21.025,53 tomando en cuenta el valor minimo del Plan para
prevencion del Cancer por persona de $3,15 obteniendo un ROI (retorno sobre
la inversién)del 37,41%. Considerando esta cifra algo alcanzable y medible
acorde a la inversion realizada durante el afio.

7.3.3 Indicadores de Mercadeo

e lLas campafnas de publicidad en Internet son capaces de captar a
consumidores en cualquier fase del embudo de compra con un nivel de
interactividad que los consumidores actuales demandan pero que no
puede ofrecer ningun otro canal, teniendo un impacto inmediato en el
momento de la compra.

e En esta campafa el marketing en linea nos ayuda a fortalece, a través
de medios interactivos podemos medir tanto awareness de la marca del
Plan Renacer como producto a destacar

Las herramientas en medios digitales que usamos nos permitiran reunir
informacion mediante estudios de los patrones de trafico en estos sitios.

Conocimiento intimo del mercado: las marcas electronicas el éxito de los
lideres en la red ha sido la adquisicion de un conocimiento detallado de las
necesidades de la clientela y de la dindmica del mercado. Autor, Phil Carpenter,
Marcas Electronicas editorial Norma, afio 2000

e El share of voice crecera con una participacién de mercado en un 30%
en base al alcance proporcionado por los medios en los cuales se
transmitira el mensaje de la marca y beneficios del Plan Renacer
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7.4 CONCLUSIONES

Las nuevas tendencias especificamente en el ambito del marketing estan
derivando una publicidad mucho mas segmentada y personalizada que
encuentra en la interaccion de los usuarios de la red respuestas para ofrecer
aquello que satisface tanto los intereses y necesidades de los consumidores
especialmente en el ambito de la salud, cuando se trata de prevenir una
enfermedad mortal incrementando a través del tiempo el numero de enfermos
en nuestro pais.

Estos nuevos métodos de comunicacién realizan un aporte significativo a la
publicidad en medios tradicionales que al momento esta implementando o
implementara Humana S.A. de los diferentes planes de medicina prepagada.
Para que una campana sea lo suficientemente potente este modo tiene niveles
de alcance mayores a los que se obtendrian si se utilizara un solo medio por
separado.

La clave de toda esta gestidon publicitaria consiste en no colocar en la red los
mismos anuncios que se exhiben en el mundo offline, sino mas bien en
presentar el sentido de tales anuncios de una manera creativa y sobre todo que
aporte un valor afadido para compartir entre la gente.

Para la Compafiia seria un riesgo no participar o adaptarse a esta nueva
manera de conversacion on-line para no pasar de irrelevante sin descuidar los
retos de seguridad que deriva de esta nueva etapa.

El Plan Renacer puede llegar a considerarse uno de los planes mas
importantes en cuanto a generar un mayor porcentaje de ventas para la
Compainia a medida que se vaya implementando y difundiendo el mensaje de
prevencion a través de estos medios de comunicacién directos llegando no solo
en la ciudad de Quito sino hacia todos los habitantes a nivel Nacional en base a
un estudio mas amplio de segmentacion en nuestro pais.
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GLOSARIO

= Estrategia: es una técnica y conjunto de actividades a conseguir un
objetivo.

= Medio: Permite hacer llegar un mensaje a un receptor determinado.

= Medios ATL: Es un medio de comunicaciéon como: radio, TV, revista,
prensa, vallas.

= Medios BTL: Forma Comunicacional en la cual se utilizan estrategias de
marketing directo.

= Marketing relacional: comprende el disefio, desarrollo y planificacién
de estrategias cuyo objetivo es establecer relaciones estrechas,
consistentes, relevantes y duraderas con los clientes.

= Grupo Objetivo: Numero de personas que son potenciales
compradores o usuarios del producto que se publicara a través de los
medios.

= Plan de medios: Es una parte del Plan de Publicidad (desarrollado en
base a objetivos de marketing) que tiene como fin la exposicidén
cuantificable y medible del alcance, frecuencia y presupuesto de una
campana publicitaria, delimitado a cierto periodo de tiempo

= Afiliado (Beneficiario): Toda persona que tenga derecho a las
prestaciones y beneficios médicos determinados en el plan contratado,
considerando la definicion de Empleado y/o Accionistas.

= Diagnéstico (Enfermedad): Es toda alteracion, desorden funcional o
estructural, accidental o no, que padezca un beneficiario y requiera de
tratamiento autorizado y conducido por un médico.

= Enfermedad Preexistente: Es aquella enfermedad, lesion o desorden,
sus causas, secuelas, complicaciones y/o efectos tardios, conocidos por
el afiliado y diagnosticadas médicamente con anterioridad

= Plan: Conjunto de servicios, prestaciones, beneficios, limitaciones vy
condiciones a las que se someten los afiliados del Contrato de
Prestaciones de Servicios de Salud y Medicina Prepagada.

= Sistema de Medicina Prepagada
Es un sistema organizado en el que un afiliado paga por adelantado las
aportaciones del plan contratado, para tener acceso a solicitar se le
restituyan los gastos en los que hubiere incurrido a consecuencia de una
enfermedad, de acuerdo a los términos del Contrato.

= Share of voice: sitio web de la empresa puede tener una gran
exposicidn, participacion o visibilidad en los medios online, o por el
contrario

= Medio interactivo: medio interactivo es aquel que permite a uno o
varios usuarios tomar decisiones o hacer algo en una determinada tarea
o actividad

= Flow Chart: herramienta que permite crear diagramas de flujo online y
en tiempo real

= Blog: es un sitio web periodicamente actualizado que recopila
cronolégicamente textos o articulos.
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= Rich Media: es un término de publicidad en Internet que se le asigna a
una pagina Web que utilice tecnologia avanzada como el video

= Advergamming: es la practica de emplear juegos para publicitar o
promocionar un product o servicio.

= ROI: son las siglas en inglés de Return On Investment y es un
porcentaje que se calcula en funcién de la inversion y los beneficios
obtenidos.

= CONSUMER INSIGHT. Expresién inglesa que se emplea para definir
una realidad humana compartida e interiorizada por un grupo objetivo

= CPM O COSTO POR MIL: Tarifa que paga el anunciante por cada mil
ocasiones en que se muestre el mensaje publicitario (impresiones).

= CPC o Costo por Click: En publicidad online, es la cantidad de dinero
gue un anunciante paga por cada clic en un determinado anuncio.
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Presentacion

Buenos dias (tardes):

Estamos trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis profesional en cuanto al entorno de seguros de salud y
medicina pre pagada en la ciudad de Quito.

Permitame unos minutos de su tiempo.

Gracias

1.- ;Dispone de un seguro de salud actualmente?

si[ ] No[ |

¢;Cual?

Ecuasanita l:] Salud D BMI D Humana S.A. D Panamerican D Otro D

S S.A. Life

2.- Nombre a 5 de los seguros de salud que mas recuerde

1 2 3 4 5

3.- ¢(Conoce usted lo que es Medicina Prepagada?

si[ ] No [ ]

4.- ;Como adquirio su seguro?

Seguro Corporativo. D Compra Directa D Otro I:I

5.- ¢(Por qué motivo adquiere un seguro?

RespaldD ahorroD . PrevenciénD TemoD

6.- Califique los siguientes enunciados del 1 al 4 siendo “4 lo mas bajo y 1 lo mas alto, ;qué aspectos considera en la
Empresa al momento de elegir un seguro?

I:I Servicio

D Trayectoria de la Empresa

I:I Cobertura

I:] Hospitales y Centros médicos Afiliados
7.- ¢(Con qué frecuencia utiliza su seguro?

Diario_| Mensual[_| Trimestrd_| Semestral | Anual_| Nuncl_|
8.- (Cudl es el rubro que paga mensualmente por su Seguro?

$

9.- Elrubro que paga le ofrece cobertura :
Familiar Individual

10.- Indique que tipo de cobertura ofrece su seguro:
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Ambulatorid_| Hospitalarid_ | Medicind_| cobertura para el cancef_|
11.- ;Conoce algun Seguro especifico para el Cancer?

sil_] No []

12.- ;Conoce sobre el plan RENACER cobertura para el cincer que ofrece Humana S.A.? si no lo conoce por favor pase a
la pregunta N2 15

Si [] No [ ]

13.- ;Por qué medio conoci6 sobre el Plan Renacer?

Hospitales| | TV [ ] Revista| | Interne{ | Familiar/amig | Otro_|

14.- ;Esta Informado de todos los beneficios que ofrece el Plan?

Si[ ] No [ ]

15.- ;Cuanto estaria dispuesto a pagar por la cobertura y tratamiento prevencién del Cancer?

$_

Perfil Encuestado

16.- Edad:
17.- Sexo: Femenind__| Masculirl__|
18.- Estado Civil: Solterd | Casad(_| Divorciado || Viudd_|
19.- Sector donde Vive: ~ Nort{_ | Sui_| Centro | | Valles| |
20.- Nivel Educativo: Primai_| Secunda ) Universitar | otr{_ |
21.- Ocupacion: Estudian__| Empleado Priv__lo Empleado P{_Jico Ama de__hsa
22.-Nivel de Ingresos mensuales:

hasta $500

$501 a $1500

$1501 a $2500

$2501 en adelante

23.- Indique con que frecuencia en horas al dia dedica su tiempo al uso de los siguientes médios de
comunicacion:

MEDIO HORAS al dia
Tv
Radio
Revista
Internet
Prensa



TELEVISION
Pauta
Regular

Objetivos 1+

US$ Total
Trp's
Seg.
Promedio

Spofts
ADIO

Referencia

US$ Total

US$ Total
Cunas

VALLAS
Referencia
US$ Total

ANEXO 4.5.2. FLOW CHART

CAMPANA RENACER 2009

$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $

53.818,30 |24.01479 |13.347,34 |8.15524 |19.678,46 |24.778,56 |26.150,00 |26.150,00 |21.000,00 |21.000,00 |21.000,00 | 21.000,00
280 139 116 169,11 195 183 183 153 153 153 153

31 30 20 20 20 25 25 25 25 25

114 63 61 116 100 94 94 78 78 78 78

$ $ $ $ $ $

4.454,55 | 7.000,00  |3.000,00 9.792,00 | 4.896,00 3.000,00

$ $ $ $ $ $ $

1.272,72  |2.311,00 | 1.944,00 1.94400 | 1.944,00 1.94400 | 1.944,00
604 1.132 444 1.006 503 400 400

51000

En el afno 2009 Humana S.A realiza una gran inversién a través de
publicidad en Television, Radio, Publicidad exterior en vallas, con la
Campafa de Plan Renacer con una inversion total de $376.538,96

S 376.538,96
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$280.092,69
1.877,72

716

$ 32.142,55

$ 13.303,72
4.489

$ 51.000,00
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ANEXO FLOW CHART 6.2

FLOW CHART
PLAN RENACER

Enero Febrero Marzo  Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Oct
MEDIOS

4

MAILING
ALCANCE 200.000
FRECUENCIA 12
total inversién S 4.800

BANNERS || R
ALCANCE 416666.,67
IMPRESIONES 1.250.000
INVERSION S 9.600,00
I
ALCANCE 21800
INVERSION S 1.500,00
IMPRESIONES 120000
CLICKS 48000
INVERSION S 16.800,00

GOOGLE
ALCANCE 300000
CLICKS 20000
INVERSION S 13.500,00
ALCANCE 10000
CLICKS 4000
INVERSION S 600,00

BLOG

ALCANCE 44000

TOTAL ALCANCE 1.112.467
TOTAL INVERSION 46.800




