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RESUMEN

La empresa Rafael Gdmez Heredia Oftalmologia Especializada en la ciudad de Popayéan ha
experimentado dificultades en la atencion a los pacientes debido a cambios provocados por la
pandemia de COVID-19, lo que ha llevado a la necesidad de reestructurar horarios y protocolos
de atencion, en adicion a lo anterior la falta de reconocimiento de marca y una disminucion de
la demanda provocaron un estancamiento de las ventas en el consultorio, ante esta
problematica. Se propuso elaborar un plan estratégico de marketing que permita mejorar la
cobertura en el mercado y el reconocimiento de marca en la empresa. Para esto se hizo un
diagnostico situacional del consultorio a través del uso del analisis PESTEL, EFE, Anélisis de
las cinco fuerzas de Porter, MPC, EFI y formulacion DOFA. La metodologia de la
investigacion utilizada en este proyecto fue de corte mixto, el tipo de estudio descriptivo, las
técnicas usadas fueron la revision documental y la encuesta, a un total de 35 clientes. Frente a
los resultados obtenidos en la encuesta se identifico la necesidad de mejorar la promocion de
servicios, especialmente entre el puablico joven, los clientes valoran la calidad del servicio y
sugieren mejorar la experiencia del cliente y usar redes sociales como Facebook e Instagram
para interactuar mejor, el analisis interno y externo se pudo conocer que la empresa se encuentra
en una situacién no tan favorable ya que presenta amenazas y debilidades importantes
necesarias de atender. Finalmente, elaboro el plan estratégico de marketing para el consultorio
buscando introducir nuevos servicios, implementar un programa de membresia y establecer un
sistema de retroalimentacion. Los planes de accion incluyen mejoras en el servicio, ventas,
comunicaciones, distribucion, gestion comercial y marketing digital, respaldados por un
presupuesto que busca un retorno del 20% sobre ingresos, y el costo total asociado se estimd
en $17.500.000.

Palabras claves: plan estratégico de marketing, oftalmologia, glaucoma, posicionamiento del

mercado.
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ABSTRAC

The company Rafael Gdmez Heredia Ophthalmology Specialized in the city of Popayan has
experienced difficulties in caring for patients due to changes caused by the COVID-19
pandemic, which has led to the need to restructure schedules and care protocols, in addition in
addition to the above, the lack of brand recognition and a decrease in demand caused a
stagnation of sales in the office, given this problem. It was proposed to develop a strategic
marketing plan that would improve market coverage and brand recognition in the company.
For this, a situational diagnosis of the office was made using PESTEL analysis, EFE, Porter's
Five Forces Analysis, MPC, EFI and SWOT formulation. The research methodology used in
this project was mixed, the type of study was descriptive, the techniques used were
documentary review and survey, with a total of 35 clients. Based on the results obtained in the
survey, the need to improve the promotion of services was identified, especially among the
young public. Customers value the quality of the service and suggest improving the customer
experience and using social networks such as Facebook and Instagram to interact better. , the
internal and external analysis revealed that the company is in a not so favorable situation since
it presents important threats and weaknesses that need to be addressed. Finally, he developed
the strategic marketing plan for the practice seeking to introduce new services, implement a
membership program, and establish a feedback system. The action plans include improvements
in service, sales, communications, distribution, commercial management, and digital
marketing, supported by a budget that seeks a 20% return on income, and the total associated

cost was estimated at $17,500,000.

Keywords: strategic marketing plan, ophthalmology, glaucoma, market positioning.
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INTRODUCCION

En un mundo en constante evolucidn, las organizaciones deben adaptarse y crecer para
satisfacer las necesidades cambiantes de sus clientes y alcanzar sus objetivos empresariales.
Este principio fundamental no es ajeno a la empresa Rafael Gdmez Heredia Oftalmologia
Especializada, un centro médico especializado en el diagndstico y tratamiento de enfermedades
oculares con una destacada trayectoria de mas de 20 afios en la ciudad de Popayan, Colombia.
En este sentido, en el transcurso de sus dos décadas de compromiso con la salud ocular, la
empresa ha experimentado un estancamiento en sus ventas, lo cual genera un espacio donde se
pueden mejorar las acciones que se estan implementando actualmente en la organizacion
relacionadas con las tareas de mercado con lo que se pueda mejorar la cobertura en el mercado
y elevar el reconocimiento de marca, siendo este el punto de partida para el desarrollo de un
plan estratégico de marketing que no solo fortalezca la posicion de la empresa en el mercado,
sino que también permita alcanzar sus objetivos especificos.

En este contexto, este trabajo se elabora con la necesidad de trazar una hoja de ruta clara
y eficiente para las actividades de marketing en la empresa denominada Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada, en este sentido, un plan estratégico de marketing, cuando se
elabora de manera precisa y alineada, se convierte en un faro que guia la navegacion de la
empresa hacia el cumplimiento de sus objetivos, para ello este documento se desarrollara en
tres fases fundamentales. En primer lugar, se llevara a cabo un andlisis organizacional que
abarcara tanto el contexto interno como el externo de la empresa, para ello se aborda a través
de las diferentes herramientas de analisis estratégico como lo son el andlisis PESTEL, la
evaluacion del factor externo EFE, la evaluacion del factor interno EFI, la DOFA, las cinco
fuerzas de Porter y la matriz del Perfil competitivo, las cuales permiten la identificacion de los

factores externos claves, los factores internos mas importantes, para la elaboracion de
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estrategias DOFA con las cuales se puedan atender los elementos criticos (Amenazas y
debilidades) mientras se maximizan las (fortalezas y oportunidades).

Posterior al diagnéstico situacional de la empresa se definiran los objetivos estratégicos
de marketing, asegurando que estén en linea con la vision y la mision de la empresa Rafael
Gobmez Heredia Oftalmologia Especializada, se trazan los diferentes objetivos estratégicos,
asimismo, se elaboran las estrategias las cuales son acordes a los objetivos previamente
establecidos, al elaborar los objetivos es sumamente importante tener en cuenta un presupuesto
del plan estratégico de marketing que permita identificar el costo de la inversidén necesario para
llevar a cabo este proyecto. Posterior a ello, se traza un plan de accién con estrategias,
actividades, diagrama de actividades y presupuesto el cual servird como guia a la empresa para
la ejecucion de tareas que permitan el alcance de sus objetivos estratégicos.

En adicion a lo anterior, el documento contara con la conclusion de este proyecto de
grado el cual aborda los aspectos mas importantes del trabajo, los principales hallazgos
encontrados y también destaca la importancia de la implementacion del plan estratégico de
marketing propuesto, del mismo modo se cuenta con las recomendaciones clave para la
implementacion exitosa del plan y las consideraciones mas relevantes a tener en cuenta de

acuerdo a lo conseguido en este trabajo.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En el mundo empresarial actual, el éxito en el mercado es un objetivo primordial para
cualquier empresa; de esta manera, el plan de marketing se ha convertido en una herramienta
fundamental para lograrlo. Segin Montes et al. (2017), este plan establece objetivos claros y
estrategias adecuadas para promocionar los productos o servicios de la empresa, permitiendo
asi alcanzar al publico objetivo efectivamente. Adicionalmente a ello, el plan de marketing
brinda a las empresas una mejor comprension de la competencia y del mercado en general, lo
que les permite ajustar sus estrategias de manera efectiva y estar siempre un paso adelante ante
los demaés oferentes en el mercado.

Sin embargo, pese a que el plan de marketing es una herramienta indispensable en el
¢xito de muchas organizaciones, no lo emplean actualmente debido a diversas razones, segin
Badyr (2021) la falta de conocimiento sobre su importancia, la creencia de que es costoso y
complejo de implementar, la falta de recursos, o incluso la falta de tiempo y dedicacion por
parte de los directivos. Sin embargo, el autor destaca que no contar con un plan de marketing
puede llevar a una gestion poco eficiente y competitiva, lo que puede impactar negativamente
en el crecimiento y la rentabilidad a largo plazo de la empresa.

En cuanto al panorama en Colombia, las empresas encuentran diversas barreras para la
implementacion de estrategias de marketing. Segun Vega (2019), expone que muchas empresas
en Colombia pueden no estar familiarizadas con la importancia y beneficios del plan de
marketing, o no tener conocimiento suficiente para implementarlo de manera adecuada.
Adicional a lo anterior, las pequefias y medianas empresas en el pais a menudo enfrentan

limitaciones en términos de recursos financieros y humanos para dedicar al desarrollo de un
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plan de marketing. Asimismo, segin Izquierdo et al. (2016), gran porcentaje de las empresas
en Colombia desconocen los beneficios que trae consigo el plan de marketing, causando el no
uso de esta herramienta estratégica perjuicios en el desconocimiento de la marca y un impacto
impositivo para las ventas.

En este sentido, las organizaciones que se dedican a la prestacion de servicios médicos
pueden tener problematicas a la hora de dar a conocer sus servicios. Dentro del sector es muy
habitual que quienes asumen la responsabilidad principal en la prestacion del servicio sean
personas que desconocen aspectos como el sector del mercado y el empresarial porque su
enfoque principal es de naturaleza médica porque en su formacion no se aprende sobre las
practicas y metodologias empresariales y de mercadeo. Ante este panorama, en la ciudad de
Popayan, la empresa unipersonal Rafael Goémez Heredia Oftalmologia Especializada en
servicios médicos ha operado en el mercado durante varios afios, donde ha tenido un
crecimiento medianamente bien en los primeros afnos de operacion. Sin embargo, a partir de
hace dos afios la empresa ha experimentado cambios importantes influenciados por la
Pandemia del Covid-19 lo que dificulto la atencion a los pacientes, la empresa debia tener una
infraestructura y protocolos establecidos por el Ministerio de Salud, lo cual a través de estos
cambios la empresa debia reestructurar horarios de atenciéon de los servicios de oftalmologia.

De esta manera, el estancamiento de la demanda de los servicios de oftalmologia y la
percepcion negativa de los ingresos en la empresa unipersonal Rafael Gémez Heredia
Oftalmologia Especializada, se debe en gran parte a la falta de innovacion en sus canales de
promocion y publicidad. El encargado de las acciones de publicidad, quien es también el
gerente de la unidad de negocio, ha optado por utilizar métodos publicitarios tradicionales
como correo electronico, llamadas en frio, compra de avisos publicitarios, folletos, revistas en
lugar de aprovechar los canales de comunicacion tecnologicos disponibles como las redes

sociales. Asi que es evidente que estas estrategias publicitarias no estan teniendo el efecto
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deseado en el mercado, ya que estos métodos han perdido su efectividad con la evolucion
tecnologica.

En adicién a lo anterior, a la luz del gerente, otro problema que ha conllevado a la no
aplicacion de un plan estratégico de marketing en la empresa es que estos son sumamente
costosos y rebasan el presupuesto destinado a publicidad por parte del médico, ya que la
mayoria de los planes de marketing digital en redes sociales elaborados por firmas no tienen en
cuenta la realidad financiera de las empresas unipersonales y su capacidad de pago, lo cual
desconoce totalmente el nicho del mercado y genera que las mismas tengan menor
competitividad en el sector, dejando asi el acceso a este tipo de servicios a compaiiias con un
mayor musculo financiero. Bajo la problematica descrita anteriormente surge la necesidad de
identificar cual seria la incidencia de emplear un Plan estratégico de marketing para la empresa
unipersonal Rafael Goémez Heredia Oftalmologia Especializada, en aras de mejorar su

reconocimiento de marca y cobertura en el mercado de la ciudad de Popayan.

1.2 Formulacién del Problema

¢Como mejorar la cobertura en el mercado y el reconocimiento de marca de la empresa

Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada en la ciudad de Popayan?
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de marketing que permita mejorar la cobertura en el
mercado y el reconocimiento de marca de la empresa Rafael Gomez Heredia Oftalmologia

Especializada en la ciudad de Popayan.

2.2 Objetivos Especificos

e Realizar un andlisis organizacional que permita comprender el contexto interno y
externo de la empresa Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada.

e Trazar los objetivos estratégicos de marketing para la empresa Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada.

e Establecer un plan de accidn, con las estrategias, actividades y presupuesto que
permita direccionar el plan estratégico de marketing para la empresa Rafael Gomez

Heredia Oftalmologia Especializada.



20

3. JUSTIFICACION

La presente propuesta de Plan estratégico de marketing se justifica su elaboracion desde
los siguientes aspectos:
Justificacion tedrica

La presente propuesta de un plan estratégico de marketing para la empresa Médico
Rafael Gomez Heredia Oftalmologia se justifica desde la perspectiva tedrica, ya que durante
su desarrollo se abordaran diferentes estudios y apartados teoricos relacionados con el plan
estratégico de marketing. Esto permitird la generacion de conocimiento y aportes de reflexion
académica basados en las principales teorias de las ciencias administrativas, financieras y de
mercadeo, que seran la base para formular acertadamente cada uno de los objetivos, estrategias
y planes para solucionar la problematica evidenciada en la empresa Médico. Rafael Gomez

Heredia Oftalmologia Especializada.

Justificacion practica y del conocimiento

En segundo lugar, la propuesta de un Plan estratégico de marketing se justifica en la
aplicacion practica del conocimiento adquirido durante el proceso de formacion en
administracion de empresas, lo que permitira el fortalecimiento de las competencias del saber
hacer en el campo de la administracion de empresas. De esta manera el Plan estratégico de
marketing para la empresa Médico Rafael Gdmez Heredia Oftalmologia Especializada
permitira aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en la universidad en una situacién real
y en un sector especifico, lo que permitira una mayor comprension y aplicacion préactica de

dichos conocimientos.
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Justificacion economica

En tercer lugar, la propuesta de un Plan estratégico de marketing para la empresa
Médico Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada se justifica desde la perspectiva
econdmica, ya que permitird presentar un modelo de mercadeo que permita mejorar la
problematica actual que se evidencia en la empresa. Apostando por la elaboracién de estrategias
que generen un impacto positivo en los clientes reales y potenciales de la empresa, se podra
aumentar el nimero de clientes y mejorar los ingresos para la organizacion. Esto permitira la
sostenibilidad financiera de la empresa y, en consecuencia, aumentar su participacion en el

mercado.

Justificacion social

Por altimo, esta propuesta de plan estratégico de marketing para la empresa Médico
Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada se justifica desdel impacto social ya que la
empresa trabaja en el ambito de la salud, un sector que es de gran importancia para la sociedad.
Si la empresa mejora su cobertura en el mercado y aumenta la demanda de sus servicios
oftalmoldgicos, se podran generar empleos para profesionales del sector de la salud. Esto
impactara positivamente en la generacion de empleo en la ciudad de Popayan, contribuyendo
de esta forma al desarrollo social y econémico de la comunidad. Al mismo tiempo, una mejor
cobertura en el mercado permitird que mas personas tengan acceso a servicios oftalmoldégicos

de calidad, lo que contribuird a mejorar la salud visual de la poblacion.
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4. ANTECEDENTES

A continuacidn, se presenta una introduccion a los antecedentes para la elaboracién del
plan estratégico de marketing para la empresa Rafael Gomez Oftalmologia Especializada. Esta
seccion tiene como objetivo la presentacion de trabajos, investigaciones y demas documentos
que guardan relacion con la propuesta de trabajo a realizar. La revision de estos antecedentes
se llevé a cabo desde una perspectiva internacional, nacional y local, permitiendo asi una
comprension completa del contexto en el que se desarrollara el plan estratégico de marketing.
Es esencial tener en cuenta que cada referencia (antecedente) incluira informacion crucial,
como el tema central abordado en trabajos previos, el propésito que guia dichas
investigaciones, la metodologia aplicada para obtener los resultados y los hallazgos obtenidos.
Asi que, este analisis de antecedentes servira como base solida para la formulacion de un plan
estratégico de marketing efectivo y adaptado a las necesidades especificas de la empresa Rafael

Gomez Oftalmologia Especializada.

4.1 Antecedentes internacionales

Para elaborar los antecedentes internacionales se revisaron alrededor de ocho (8)
documentos, para los cuales se implementaron palabras claves tales como: “Plan estratégico de
marketing en clinica, plan de mercadeo en clinica oftalmologica, plan de marketing digital en
clinica oftalmologica”. Cuyos resultados no arrojaron especificamente planes de marketing en
redes sociales direccionados a clinicas oftalmoldgicas esto provocé que se seleccionaran planes
de marketing digital ya que los mismos involucran aspectos relacionados con las redes sociales,
los motores de blsqueda utilizados fueron Google académico y repositorios de Universidades

a nivel Internacional.
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A nivel internacional, se retomd el trabajo realizado por Sono (2022) titulado “Plan de
marketing para el posicionamiento de la marca de una clinica oftalmolédgica, Chiclayo”, el cual
se traz6 un andlisis situacional de la clinica, para ello se usaron diferentes herramientas de
analisis estratégico como la matriz del analisis externo, la matriz del anélisis interno y la DOFA
para el disefio de estrategias, con los resultados obtenidos se disefiaron los diferentes objetivos
de marketing orientado al posicionamiento de marca de la clinica oftalmoldgica en la ciudad
de Chiclayo. La metodologia utilizada fue de tipo mixto cualitativo y cuantitativo, el método
fue descriptivo y propositivo, la herramienta usada fue el cuestionario dirigido a los clientes y
la entrevista a la gerente. Entre los principales resultados se concluyo que la empresa cuenta
con atributos favorables que la mayoria de los clientes recomiendan, asi como tambien se
identificaron aspectos que deben ser mejorados para tener mayor alcance en la mente de los
consumidores. Adicionalmente se desarrollo un plan de marketing con estrategias que influyen

en el posicionamiento de la marca y permitiran a la clinica permanecer en el mercado.

Asi mismo se identifica el trabajo de Palomo y Navarro (2022) titulado “Plan de
marketing digital para una clinica dental”, realizado en la Universidad Oberta de Catalunya
Espafia. Para abordar el trabajo, en primera instancia se realizdé un andlisis situacional de la
empresa determinando las variables mas relevantes del macroentorno y del microentorno,
posterior a ello fue necesario elaborar un analisis interno mediante la evaluacion de los aspectos
misionales y estratégicos de la empresa, considerando lo anterior se elabor6 la matriz DAFO,
como modelo para la determinacidn de estrategias que permitieran mejorar su situacion externa
e interna en el corto y mediano plazo en relacion con plan de marketing digital. La metodologia
empleada en este trabajo fue de corte cuantitativo y cualitativo, donde se usaron las técnicas de
recoleccion de la informacidn encuesta y observacion a través de redes sociales, paginas web,

como instrumento complementario se revisaron reportes y bases de datos online.
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Entre los principales resultados se concluye que en el consultorio dental era esencial
Ilevar a cabo un plan de marketing para aprovechar los canales digitales como una via efectiva
de comunicacién y difusion de su imagen de marca y propuesta de valor. Asimismo, en el
diagndstico realizado se identificO que los canales digitales ofrecen a el consultorio para
alcanzar sus objetivos, que incluyen el aumento de la cuota de mercado, la atraccién de un
mayor nimero de pacientes y el incremento de los ingresos, puesto que se reconoce gque en un
sector competitivo como el odontoldgico, es esencial diferenciarse y destacar por encima de la
competencia, y los canales digitales representan una via poderosa para lograrlo. Finalmente, se
destaco que, dentro del presupuesto establecido, el consultorio tiene la capacidad de llevar a
cabo numerosas acciones en diferentes canales digitales y que, si estas acciones se ejecutan de
manera adecuada en términos de forma, tiempo y temporalizacion, el consultorio puede

posicionarse como una clinica dental de referencia en el mercado odontolégico de Donostia.

Asimismo, se tomo el documento elaborado por Flores y Chaves (2021) denominado
“Plan de marketing digital aplicado a el consultorio Enrique Becerra del canton Guaranda”,
trabajo realizado en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador cuyo enfoque fue disefiar
un plan de marketing digital para los servicios de salud del consultorio Enrique Becerra del
canton Guaranda, para ello se realizé un analisis de los competidores y oferentes de servicios
la ciudad de Caton, para ello se empled la matriz del perfil competitivo y el analisis de las
fuerzas de Porter. La metodologia fue de corte mixto, el método empleado fue el exploratorio
y descriptivo, las técnicas para recolectar la informacidén fueron la encuesta y la revision
documental. Entre los principales resultados del trabajo realizado se determind que el
marketing digital se utiliza para adentrarse en el mundo en linea y lograr conversiones por parte

de los usuarios, destacando la importancia de utilizar estrategias de marketing en linea para
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promocionar productos o servicios y aprovechar al méximo los recursos y oportunidades en
linea para potenciar el negocio de manera eficiente.

De igual manera, se concluyé que el consultorio Enrique Becerra en el Cantdn
Guaranda ha estado operando desde 2016 y se ha consolidado en el sector de servicios de salud,
donde ofrece servicios médicos con orientacion hacia el servicio social y atencién de calidad y
calidez. Sin embargo, carece de presencia en linea, como una pagina web y una presencia activa
en redes sociales ya que las encuestas indican que las personas no conocen el consultorio ni
han visto publicidad digital relacionada con ella, determinando que la empresa necesita una
estrategia de marketing digital permanente para mejorar su posicionamiento en la provincia de
Bolivar. Finalmente, se proponen estrategias de marketing digital para el consultorio Enrique
Becerra, que incluyen la creacion de una pagina web, la inclusion de teleconsulta, el uso de

redes sociales, publicidad digital y la gestion de la reputacion en linea.

Por otra parte, se hallo el documento de Agualongo (2021) llamado “Plan de
marketing digital para posicionar el laboratorio clinico "Divino Nifio™" de la ciudad de
Guaranda”, realizado en la Escuela Superior Politécnica del Chimborazo en Ecuador. Para
abordar el trabajo en primera instancia se realizé un Benchmarking, para identificar aquellos
aspectos relevantes sobre la oferta de los competidores y su influencia en redes sociales. En
adicién a lo anterior se emple6 las herramientas de analisis externo e interno EFE/EFI para la
evaluacion del entorno. Respecto a la metodologia usada fue de corte mixto, el método fue el
exploratorio y descriptivo, buscando realizar un anélisis profundo sobre entorno de la
empresa Yy lograr describir la situacion actual del laboratorio clinico frente a sus necesidades
de marketing digital. Las herramientas para recolectar informacidn fueron la encuesta, el

grupo focal y la revision de documentos externos e internos.
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Entre las conclusiones més sobresalientes del trabajo estan, segun los resultados de
una encuesta realizada por medios digitales, se revela que el 61% de las personas encuestadas
prefieren informarse a través de redes sociales, sefialando que las redes sociales son un canal
importante para la comunicacion y promocion del laboratorio clinico. De igual modo, se
plantearon varias estrategias para mejorar la visualizacion y el posicionamiento del
laboratorio clinico en marketing digital. Entre las estrategias mencionadas se destacan la
figura del community manager, el social media marketing y el marketing sensorial.
Finalmente, Se mencionan algunas ventajas clave del marketing digital, como su
disponibilidad las 24/7, la capacidad de medir el alcance de los contenidos mediante métricas

y la posibilidad de segmentar el mercado segun el giro de negocio.

Por otro lado, identifico el documento denominado “Plan estratégico de marketing de
la marca de la Optica Solvision del Caton Babahoyo, periodo 2022 elaborado por Filian
(2022) en la Universidad Técnica de Babahoyo. Con la finalidad de formular dicho plan
estratégico se hizo preciso realizar un analisis situacional de la unidad de negocio, para esto
fue indispensable el uso de herramientas de analisis estratégico donde la matriz DOFA sirvio
como instrumento de evaluacion de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas de
la empresa Optica Solvision del Cantén de Babahoyo. En cuanto a la metodologia de la
investigacion trazada, fue de tipo mixto con enfoque descriptivo, las técnicas usadas para
obtener informacion de los clientes se uso el cuestionario y la revisién de documentos tanto
de la organizacién como también de internet, libros, revistas y publicaciones en el segmento
oftalmoldgico que permitiera una evaluacion mas detallada y exhaustiva.

Las conclusiones del plan estratégico se marketing determinaron los siguientes
puntos, a través del diagndstico estratégico se conocié que Optica Solvision en relacion con

las estrategias y objetivos de marketing posee debilidades importantes tales como el



27

desconocimiento de los competidores, carencia de estrategias solidas, falta de acciones claras
y contundentes, ya que mediante la encuesta se identificd que muchas personas dentro de la
localidad de Babahoyo no reconocen la marca y tampoco la han escuchado. Por otro lado, el
posicionamiento de marca es muy bajo por no contar con una identidad de marca robusta que
le permita se mas competitivo en el mercado.

Del mismo modo, mediante el analisis de los resultados se trazaron objetivos que
permitieran incrementar la imagen de marca de la Optica Solvision para que sea reconocida
en Babahoyo, proponiendo estrategias claves en las principales redes sociales, como
WhatsApp, Facebook, Instagram puesto que son las méas empleadas actualmente y las que
cuentan con mayor alcance. De igual manera, fue indispensable elaborar estrategias de
publicidad tradicional como vallas, pendones y volantes, que ayudaran llegar a ese segmento
de clientes que no usan redes sociales como la poblacion mayor. Finalmente, el plan de

accion se trazo en 12 meses con un presupuesto de $13.060 dolares.

4.2 Antecedentes nacionales

Para la busqueda de antecedentes a nivel nacional se realizaron exhaustivas
investigaciones revisando aproximadamente 8 documentos relevantes, en este proceso, se
aplicaron palabras clave especificas como "Plan estratégico de marketing en clinicas", "Plan de
mercadeo en redes sociales en clinica oftalmologica a nivel nacional” y "Plan de marketing
digital en clinica oftalmologica en el contexto nacional”. A pesar de la busqueda intensiva, no
se encontraron planes de marketing en redes sociales dirigidos exclusivamente a clinicas
oftalmoldgicas a nivel nacional, debido a esta limitacidn en los resultados, se optd por analizar
planes de marketing digital, ya que estos incorporan aspectos relacionados con las redes
sociales que podrian ser aplicables en un contexto nacional. La busqueda se llevé a cabo

utilizando motores de basqueda de renombre, incluyendo Google Académico y repositorios de
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universidades reconocidas a nivel nacional. Aunque los resultados no arrojaron planes de
marketing especificos para clinicas oftalmolégicas a nivel nacional, se recopilaron otros planes
de marketing relacionados con el sector salud.

A nivel nacional se hall6 el documento De La Roche (2022) llamado “Disefio e
implementacion del plan de mercadeo de la unidad oftalmologica de alta tecnologia”, en el cual
se realiz6 un diagndstico del mercado mediante el proceso de segmentacién, adicional a ello se
utilizé la herramienta de analisis DOFA para hallar las principales debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas en la clinica. La metodologia utilizada fue de corte cualitativo, el método
usado fue el descriptivo, utilizando la revision documental, la entrevista y la encuesta para la
recoleccion de la informacion. Entre los principales hallazgos, se logré identificar el perfil de
los clientes actuales y los clientes potenciales de manera que estructuraron diversas estrategias
orientadas a la comunicacion, retencion y fidelizacién. Asimismo, se trazaron diferentes
promociones las cuales buscan impactar a los prospectos de clientes en las fechas especiales de

acuerdo al calendario anual.

Asimismo, el documento elaborado por Amador y Guerra (2022) llamado “Estrategias
de marketing digital para Cardio Live IPS S.A.S del Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha”, en la Universidad de la Guajira. El objetivo del trabajo es elaborar un plan de
marketing digital que plasme las diferentes estrategias para la empresa Cardio Live IPS en el
distrito especial de turismo y cultura de Riohacha, para poder realizar lo anterior de manera
preliminar se analiz6 el macroentorno y el micro en torno mediante las herramientas como la
matriz PESTEL la matriz de factores internos y la matriz FODA con las cuales se pudieron
determinar las variables mas influyentes en la IPS. La metodologia de la investigacion usada

fue bajo el enfoque cualitativo y cuantitativo bajo el método descriptivo apoyado con el disefio



29

de campo no experimental las técnicas empleadas para la recoleccion de la informacion fue el
cuestionario con 26 pregunta escala Likert y la revision documental.

Entre los principales resultados del estudio estan, que a través de los analisis externos e
internos de la empresa se permitio evaluar el comportamiento de la variable objeto de estudio
(Clientes y Competidores), donde se destac6 un alto porcentaje de cumplimiento de los
procesos asignados por la organizacion desde la perspectiva interna y en cuanto, a lo externo,
los competidores se encuentran en una posicién superior frente a la IPS. En lo interno, a pesar
del alto cumplimiento de los procesos asignados, se menciona que se obtuvieron resultados
poco favorables al analizar las capacidades relacionadas con la generacion de innovacion, que
la organizacion podria estar experimentando dificultades en su capacidad para innovar.
Finalmente, respecto a las estrategias de marketing en el plan de accion incluyen el
fortalecimiento del sitio web de la compaiiia, el desarrollo de alianzas estratégicas a través de
las redes sociales y la mejora de la capacidad de respuesta a los requerimientos de los usuarios,
donde las estrategias formuladas para la IPS en marketing digital se proponen debido al alto

potencial de crecimiento de la empresa en la industria de la salud en Riohacha.

De igual manera, se hallo el documento realizado por Humanez (2023) denominado
“disefio de un plan de marketing digital para lograr el posicionamiento y reconocimiento del
consultorio empresarial del departamento de salud publica de la Universidad de Cordoba,
Monteria, 2023-1”. Para su elaboracion se realizO en primera instancia un diagnostico
empresarial con la finalidad de determinar debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas
en el consultorio de salud publica, posterior a ello se determinaron frente a los factores las
estrategias claves que permitieran el desarrollo del plan de marketing y posterior a ello se
trazaron los objetivos de marketing digital para el posicionamiento y reconocimiento de marca.

Frente el disefio metodoldgico este uso el tipo mixto, las herramientas usadas fueron la
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entrevista y la encuesta como instrumento de apoyo se empled la revision de documentos
enddgenos y exogenos en el consultorio de salud.

Las conclusiones del trabajo realizado en primera instancia resaltan la importancia de
realizar un plan de marketing digital en una organizacion como una via esencial para el
crecimiento exponencial mediante el uso de herramientas y tecnologia de comunicacion digital.
Por otra parte, que mediante los resultados obtenidos evidenciaron que el consultorio
empresarial no tiene reconocimiento en la comunidad, indicando un problema de visibilidad y
reconocimiento que necesita ser abordado. Finalmente, se destaca que se logro la creacién de
perfiles en dos de las redes sociales influyentes en la comunidad, mediante el uso de estos
perfiles se utilizaran como parte de las estrategias y acciones para mejorar la visibilidad y el

posicionamiento del consultorio empresarial en el departamento de Salud.

Por su parte, el plan de marketing elaborado por Riafio (2019) llamado “Estrategia de
Marketing Digital Para la Promocion Internacional del Cluster de Salud del Area Metropolitana
de Bucaramanga”, desarrollado en la Universidad Pontificia Bolivariana. Para elaborar el plan
de marketing, primero se determinaron las estrategias para la promocion internacional del
cluster de salud del area metropolitana. Adicional a lo anterior, se categorizé los segmentos de
consumidores y clientes potenciales con miras al fortalecimiento del marketing digital mediante
estrategias de alto impacto y luego, se identificaron los canales de comunicacién mas idéneos
para la consolidacion de las estrategias seleccionadas. La metodologia de la investigacion
empleada para el desarrollo de este estudio fue de corte mixto en el cual se emplearon la

encuesta mediante el método de escala Likert y la revision de documentos.

En la ciudad de Medellin, se llevo a cabo el trabajo denominado “Plan estratégico de

mercadeo Vision Optical RG Ltda. 2017” Elaborado por Patifio (2017) en la Institucion
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Universitaria ESUMER. En este sentido, para elaborar el plan estratégico fue de vital
importancia realizar un diagndstico situacional de la empresa que permitiria evaluar el entorno
externo en aras de identificar las oportunidades del sector, al mismo tiempo conocer mediante
la evaluacion del factor interno las fortalezas y debilidades de la compafiia. Posterior a esto,
fue imperativo disefiar las estrategias de mercadeo enfocadas en el disefio del portafolio de
producto, precio y canales de comunicacion. La metodologia utilizada fue de tipo mixta,
compuesta de items cualitativos y cuantitativos, el tipo de investigacion fue concluyente
descriptiva, la técnica para recolectar datos fue el cuestionario no encubierto a través de
Ilamadas telefonicas, como herramienta de apoyo se uso la revision documental.

Entre los resultados mas destacados, se identificaron oportunidades de crecimiento en
el sector ya que el nUmero de competidores en el area donde se encontraba la empresa eran
bastante reducidos lo cual permitia indirectamente captar mas clientes en el sector, asimismo,
se hayo la oportunidad de conseguir mercancias con proveedores internacionales para obtener
asi instrumentos, mercancias y productos mas favorables para la Optica y asi poder aumentar la
rentabilidad de la empresa. Entre los objetivos fijados del plan estratégico de mercadeo para la
Optica fue aumentar la satisfaccion en un 70% en la prestacion de los servicios, donde se fijaron
estrategias de servicio, tarifas, descuentos especiales, canales de comunicacion y distribucion.
Del mismo modo, se trazd una estrategia solida sustentada en la mezcla de mercadotecnia
abordando las caracteristicas del producto, los precios competitivos, la plaza para distribuir en
otros sectores de la ciudad y finalmente la promocién y publicidad mediante los canales

digitales y presenciales.

4.3 Antecedentes regionales
Por otro lado, se recupera el trabajo de Niampira y Soto (2018) llamado “plan de

mercadeo Good Vision centro visual”, el objetivo principal del trabajo fue posicionar en el
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comercio electronico la marca “Good vision”, como la opcidn preferida y més conocida, a
través de la implementacién de un Plan de Marketing, que arroje estrategias que respondan a
las necesidades del mercado, para este trabajo se procedid en primera instancia hacer un
reconocimiento de los competidores en el mercado, luego de ello se califico su oferta y se
contrasté con la de la empresa. La metodologia usada fue de corte mixto, empleando el método
descriptivo, las herramientas usadas fueron la encuesta y la revision documental. Entre los
resultados mas relevantes, se determind que la participacion de la empresa frente a sus
competidores es relativamente baja ya que esta es nueva en el mercado lo cual dificulta sus
posibilidades de competir y prestar sus servicios; sin embargo, se logré estructurar una serie de

estrategias orientadas a la penetracion del mercado y la captacion de nuevos clientes.

Asi mismo el documento de Arango et al (2022) llamado “Propuesta de un Plan de
Marketing Digital para la Empresa Sinergia Optica”, elaborado en la Institucién Universitaria
Antonio José Camacho. Para abordar el plan de marketing en primera instancia se elaboro un
diagndstico situacional interno y externo de la empresa Sinergia Optica en la ciudad de
Santiago de Cali, con la finalidad de conocer las variables de mercadeo que influyen en la toma
de decision de compra en los consumidores de productos de Opticas. Donde luego se,
formularon las estrategias de mercado digital que le permitan a la empresa Sinergia Optica
lograr sus objetivos. Respecto a la metodologia de la investigacion empleada se utilizo el
enfoque cualitativo bajo el método descriptivo y exploratorio, las técnicas utilizadas para la
recoleccion de la informacion fueron grupos focales con los propietarios de la unidad de
negocio, las encuestas con preguntas abiertas y también se us6 la documentacion interna y
externa a través de libros, trabajos y proyectos.

Respecto a las conclusiones del plan de marketing, primero se termind que la empresa

Sinergia Optica tiene una gran oportunidad de posicionarse en el mercado, debiéndose esto a
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la experiencia de los duefios en el sector dptico y a la relacién que han construido con sus
proveedores. Asimismo, mediante la evaluacion de las 5 fuerzas de Porter se pudo analizar la
competencia en una industria, donde se evidencia que el grado de competidores en la 6ptica es
alto, lo que requiere la implementacién de estrategias para crecer en el mercado y atraer nuevos
clientes. Los resultados del cuestionario brindaron informacién valiosa sobre los gustos, poder
adquisitivo, lugar de compra y otras variables relacionadas con el mercado de la éptica y estos
permitieron comprender la percepcion de los consumidores frente a variables de marketing

como la plaza, la promocidn, el precio y el producto.

Del mismo modo, el trabajo de Bahamon et al. (2021) titulado “Propuesta de marketing
digital Centro Optico Olaya”, realizado en la Universidad del Rosario. Para la elaboracion de
esta propuesta se diagnosticé la empresa mediante la revision del contexto externo e interno de
la dptica, en aras de comprender sus oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas, para
ello se usé la matriz de evaluacion del perfil competitivo y la DOFA. Una vez abordadas esas
problematicas se plantearon estrategias para mejorar las ventas en los medios digitales, el
engagement en la pagina de Instagram e Incrementar las conversiones de los seguidores a
clientes a través del contacto directo por WhatsApp. La metodologia implementada fue de tipo
mixto, usando métodos cuantitativos y cualitativos, los instrumentos usados fueron la encuesta
digital y la revision de documentos.

Como principales resultados se trazaron los lineamientos de la fase de atraccion por
medio de la estrategia de contenidos, a través de una estrategia de socia media, la cual se basé
en medir el alcance y la interaccion de redes sociales a través de indicadores como likes
promedio por publicacion, compartidos promedio por publicacion, comentarios promedio por
publicacion, usuarios alcanzados promedio por publicacion y el porcentaje de engagement.

Asimismo, se propuso una estrategia de posicionamiento y creacién de una pagina web a través
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del Google analiticos para medir indicadores como el nimero de visitantes, la ratio de usuario
nuevo/usuario recurrente, la duracion de la sesion, la tasa de rebote y la adquisicion de visitas
(organicas y por campafias de marketing) y el comportamiento del usuario (tiempo medio de

carga de la pagina y tiempo medio en la pagina).

Del mismo, modo esta el trabajo elaborado por Goémez y Gutiérrez (2019) titulado como
“marketing digital para la empresa Optica Mundigafas 20/20 en la ciudad de San Juan De
Pasto”, elaborado en la Universidad Nacional Abierta a Distancia UNAD. Con la finalidad de
abordar el trabajo, primero se diagnosticé la situacion actual frente a las herramientas de
marketing digital, posterior a ello identificar las estrategias mas importantes para mejorar los
niveles de recordacion de marca y participacion en el mercado Optico en Pasto y posterior a
ello se elabord un plan operativo para la implementacion de las estrategias trazadas. La
metodologia implementada fue a través del enfoque cuantitativo, bajo el método descriptivo,
las técnicas para recolectar informacion fueron la encuesta y la revision de documentos
estadisticos en sitios web.

El trabajo concluy6 con los siguientes puntos, donde se destacd la importancia del
marketing digital como una herramienta de bajo costo y alto impacto con resultados positivos,
mencionando que este permite llegar a nuevos mercados y posicionar productos de manera
clara y oportuna mediante el uso de tecnologia, internet y plataformas de comunicacién virtual.
Por otro lado, segun el analisis de encuestas, el 66% de los encuestados muestra un alto interés
en la difusion de informacion a través de las redes sociales, lo cual sefiala la necesidad de crear
estrategias innovadoras y atractivas en estos medios para captar la atencion de los visitantes.
Finalmente, los hallazgos derivados de las matrices aplicadas en el trabajo sugieren la

necesidad de implementar el marketing digital para Optica Mundigafas 20/20, enfatizando en
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la importancia de aprovechar las TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicacion) para

penetrar en el mercado y fidelizar a los clientes.

A nivel regional en la ciudad de Santiago de Cali, se elabor6 el trabajo titulado
“Propuesta de un plan estratégico de marketing para la empresa Optica Guadalupe”, hecho por
los autores Cardona y Villanueva (2022) en la Universidad del Valle. Para llevar a cabo este
trabajo fue indispensable la formulacion de un diagnostico situacional para conocer los
aspectos externos e internos de la empresa, llevando a cabo un anélisis del sector, el perfil
competitivo, para posterior a ello elaborar el plan de accion que contenga los objetivos,
estrategias y acciones orientados a un cambio, que permita generar la situacion actta de la
Optica en el mercado, y finalmente fue necesario el llevar a cabo los indicadores de control y
seguimiento del plan estratégico de marketing. La metodologia de la investigacion fue de tipo
cuantitativo y cualitativo, el tipo de estudio fue el descriptivo, las técnicas usadas fueron la
observacion, la entrevista y la revision documental de la empresa.

Entre los hallazgos mas importantes se pudo conocer a través del diagndstico interno se
identificaron las principales debilidades como falta de analisis del entorno y desconocimiento
del mercado y competidores, al igual que la baja participacion en el mercado de monturas a
pesar de su alto crecimiento, en cuanto a las fortalezas la empresa cuenta con trayectoria el
mercado de 20 afios, personal calificado. En el analisis externo se conocié que existe una
tendencia creciente en el uso de gafas y lentes de contacto medicados ya que la poblacion actual
utiliza mas dispositivos electrénicos, también se evidencidé la necesidad de mantenerse a la
vanguardia en aras de adaptarse a los competidores y al mercado dinamico. En el plan
estratégico se fijaron el disefio de estrategias claves de promocion, publicidad, comunicacion y

ventas, fue fundamental que esta estuviesen enfocadas en la relacion con el cliente y la
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diferenciacion de la competencia, los indicadores de seguimiento y control a través de formulas

matematicas fue indispensable trazarlos para asi generar retroalimentacion y mejora.



37

5. MARCO TEORICO

En el presente marco tedrico se abordaran a la luz de terceras personas conceptos
relacionados con el plan de estratégico de mercadeo en aras de comprender y entender la
dindmica de esta parte tan importante en toda unidad de negocio. En ese sentido, para el
desarrollo de este apartado se tuvieron en cuenta los conceptos del plan de mercadeo,
posicionamiento de marca, cobertura en el mercado, la publicidad y la promocion, los cuales
son los ejes fundamentales que envuelven esta préctica profesional que se realizara en la

empresa Medico Rafael Gomez Oftalmologia Especializada ubicada en la ciudad de Popayan.

5.1. Plan de Marketing

El plan de mercadeo en la actualidad es uno de los elementos mas importantes a
desarrollar en toda organizacidn ya que a traves de este se pueden elaborar diferentes
estrategias y actividades que permiten a las organizaciones captar nuevos clientes, dar a
conocer nuevos productos, ofrecer servicios, promociones entre un largo etc. destaco que un
plan de mercadeo bien elaborado y estructurado era un pilar fundamental en toda empresa,
dado que a través de esto pudo satisfacer las necesidades del cliente en cualquier parte del
mundo. Por lo tanto, el plan de mercadeo fue considerado como un eje estratégico y, por esa
razon, se tuvo en cuenta tanto desde el proceso de direccionamiento como también en las

escalas jerarquicas mas bajas.

En ese sentido, Mifiarro (2022) defini6 el plan de mercadeo como un documento de
caracter formal y de indole estratégica, el cual recogi6 toda la informacion obtenida a partir
de estudios formales e informales realizados por la empresa o por entes externos, donde
cuyos documentos contaron con informacion precisa y oportuna con el fin de evaluar la

situacion actual en la empresa. De esta forma, el plan de mercadeo, al ser un instrumento de
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naturaleza estratégica, debid incluir un apartado analitico y evaluativo con el objetivo de

formular los objetivos, estrategias y acciones a desarrollar.

Por otro lado, Aristizabal (2020) comento6 que todo gerente que trabajo en la
plataforma estratégica de la empresa debi6 considerar el plan de mercadeo como uno de los
procesos fundamentales a desarrollar en la etapa de planificacion, ya que a través de este se
pudieron considerar las necesidades de los clientes y asi formular acciones que llevaran las
lineas, marcas y canales de la empresa directamente al nicho de mercado o grupo. Ademas, el

autor explico que:

Un plan de marketing es un documento escrito, que resume lo que se conoce sobre el
mercado e indica como es que la empresa pretende alcanzar sus objetivos de
marketing. El plan de marketing incluye directrices tacticas para los programas de
marketing y asignaciones financieras para el periodo que cubre. Se trata de uno de los

elementos méas importantes del proceso de marketing. (p.2).

De acuerdo con lo expuesto por el autor, se consideré el plan de mercadeo importante
porque primero se baso en el analisis de los consumidores y el entendimiento de sus
necesidades frente a los productos o servicios que ofrecia una empresa en un segmento del
mercado especificamente, y segundo porque el plan de mercadeo fue un instrumento
considerado relevante porque a traves del mismo se pudieron establecer objetivos
estratégicos, estrategias y tareas orientadas a la mejora continua en los procesos relacionados
con el area comercial en la organizacion. Por su parte, Kotler y Armstrong (2008) citados en

Hinjar (2017) explicaron que el plan de marketing costa de las siguientes etapas:
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= Resumen ejecutivo: Ofrece una vision general de las metas y las recomendaciones
clave del plan para que la alta gerencia pueda comprender rapidamente los puntos

esenciales. A menudo, se presenta una tabla de contenido después de este resumen.

= Situacion actual: Proporciona una descripcion detallada del mercado objetivo y la

posicion actual de la empresa en ese mercado. Esta seccién incluye:

o Una descripcion del mercado que identifica sus segmentos principales y las

necesidades de los clientes.

o Una revision del desempefio de los productos de la empresa en términos de

ventas, precios y margenes brutos.

o Unandlisis de la competencia, identificando a los principales competidores y
evaluando sus estrategias en areas como calidad, precios, distribucion y

promocion.

o Unandlisis de la distribucién que evalla las tendencias recientes en los canales

de distribucion clave.

= Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas): Evalla las
principales amenazas y oportunidades que afectan al producto o mercado, permitiendo

a la gerencia anticipar situaciones positivas o negativas importantes.

= Objetivos y puntos clave: Expone los objetivos de marketing que la empresa busca
lograr durante el periodo del plan y examina los factores clave que influiran en su

consecucion. Esta seccion se enfoca en como se alcanzaran esos objetivos.
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= Estrategia de marketing: Establece la estrategia general de marketing, que describe
cémo la empresa creara valor para los clientes y construira relaciones con ellos.
Ademas, se detallan estrategias especificas para cada elemento de la mezcla de
marketing (producto, precio, distribucién, promocion) en respuesta a las amenazas,

oportunidades y puntos clave identificados anteriormente.

= Programas de accion: Detalla como se implementaran las estrategias de marketing
en programas de accion especificos. Responde a preguntas sobre qué se hara, cuando

se hara y quién sera responsable de llevarlo a cabo.

= Presupuesto: Presenta un presupuesto de apoyo al marketing que incluye
proyecciones de ventas, costos de produccion, distribucion y marketing, y ganancias
esperadas. Este presupuesto sirve como base para la toma de decisiones y la

asignacion de recursos.

= Controles: Define como se supervisara y evaluara el progreso del plan, permitiendo a
la alta gerencia revisar los resultados y ajustar estrategias segun sea necesario. Incluye

medidas de rendimiento sobre la inversion en marketing. (p.24-25).

Considerando los diferentes pasos realizados, se logré determinar que un plan de
marketing fue un documento estratégico que guio las acciones de marketing de una
organizacion, desde la evaluacion de la situacidn actual hasta la implementacion de estrategias
y tacticas con el objetivo de alcanzar metas especificas y satisfacer las necesidades de los

clientes.

En este sentido, la publicidad desde la época antigua ha sido considerada uno de los
medios de promocion mas empleados a nivel mundial, tanto por las personas naturales o

personas juridicas, ya que a través de esta se pueden dar a conocer los diferentes productos y



41

servicios que se vendan al publico objetivo. Frente al tema Giraldo (2019) dijé que la
publicidad es un instrumento tradicional, considerado como una parte del mercadeo que
busca estimular mediante avisos al comprador, como también transmitir un mensaje positivo

respecto a la relacion de la marca y la presencia de la empresa, en el mercado.

La publicidad cuenta con diferentes caracteristicas importantes entre las cuales
destaca el lenguaje que se crea a través de anuncios, cuyo fin es transmitir un mensaje
explicito frente un producto o un servicio, por otro lado la publicidad también involucra
aspectos de logistica ya que administra distribucion, medios y espacios para que dichos
mensajes puedan llegar a la audiencia de prospectos de clientes, y finalmente universidad ya
que puede llegarle tanto al segmento seleccionado como también aquellos que no hacen parte
del segmento, lo que resulta relevante porque puede atraer a personas que inicialmente no
tienen interés por el tema que se esté publicitando, pero que en el desarrollo de la propaganda

terminen interesados.

Otro de los puntos en los que se sustenta el plan de marketing es la promocién la cual
hace parte de la mezcla de mercadeo, en cuanto el concepto Coutinho (2017) explicé que: la
promocion como la accion de transmitir informacion entre el vendedor y los compradores
potenciales u otros miembros del canal para influir en sus actitudes y comportamientos.
También se puede entender como todos los colores personales e impersonales de un vendedor
al representante del vendedor para informar, persuadir y recordar a una audiencia objetivo. El
hecho es que la promocidn se refiere a la comunicacion con el objetivo especifico de informar,
persuadir y recordar una audiencia objetivo. La promocion entonces es la estrategia que emplea
la publicidad para dar a conocer un producto o servicio, ya que esta busca persuadir el

comportamiento del cliente hacia un producto o un servicio ofertado, por lo tanto, la promocion
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es un instrumento que fortalece la visualizacion del producto a traves de estrategias
convincentes e impactantes.

Desde otra perspectiva Portal (2017) citado en Chavez (2021) argumentd que el
marketing es una estrategia empresarial que se centra en aumentar las ventas de una empresa.
Se logra a través de un proceso que implica analizar, planificar, organizar y controlar los
recursos, politicas y actividades de la empresa que influyen en los clientes, cuyo objetivo
principal es identificar las necesidades de los consumidores, convertirlas en deseos y luego
ofrecer productos o servicios que satisfagan esas necesidades a cambio de obtener un beneficio
economico, por otro lado, el marketing se distingue como:

La actividad compuesta por un conjunto de lineamientos y procesos para crear,

comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes, socios y

la sociedad en general. Es decir, se encarga de entregar valor para satisfacer necesidades

de un mercado objetivo, debido a que identifica, define, mide y cuantifica los deseos no
realizados y el lucro potencial de las personas (Jaworski & Drucker, 2017, citado en

Chavez, 2021, p.6).

Segun lo citado anterior mente, el marketing se puede comprender como una actividad
que involucra una serie de directrices y procedimientos para crear, comunicar, entregar e
intercambiar ofertas que sean valiosas para los clientes, socios comerciales y la sociedad en su
conjunto. En otras palabras, el marketing tiene como objetivo proporcionar valor para satisfacer
las necesidades de un mercado especifico, donde este puede definir, medir y cuantificar los

deseos no satisfechos y el potencial de ganancia de las personas.

5.1.1. Plan de marketing Estratégico
Frente al tema, Kotler (2013) el marketing estratégico es un concepto fundamental en

el ambito empresarial, en ese sentido, se refiere al proceso de desarrollo e implementacién de
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estrategias a largo plazo con el objetivo de alcanzar los objetivos de una organizacion en el
mercado. Visto de otra forma el marketing estratégico se basa en la compresion de las
necesidades del mercado, por medio del analisis y comprensidn del segmento del mercado,
identificando deseos y necesidades insatisfechas, para ello es sumamente importante disefiar
estrategias que permitan un mayor aprovechamiento del estudio de las necesidades del cliente
potencial y real. En el desarrollo de las estrategias, técnicas y procedimientos del marketing
digital, el autor ha publicado una serie de libros tales como: marketing 5.0, mercadeo moderno,
fundamentos de marketing, estrategias esenciales entre otros, los cuales han sido una ruta de
trabajo para diferentes autores en la elaboracion de estrategias de marketing estratégico.

En este contexto, una de las estrategias abordadas dentro del plan de mercadeo es la de
posicionamiento de marca. Pero primero hay que abordar el concepto para entender de qué trata
esto, segun Corrales (2021) el posicionamiento de marca es aquella recordacion que tiene el
cliente en su mente de algin producto, empresa, nombre de alguna compaiiia, por lo tanto, es
relevante que la oferta comercial se ajuste a las necesidades del mismo, pero que sobre todo
generé recordacion de la marca, para ello se tendra que precisar en medios o instrumentos que
afecten positivamente las emociones del cliente.

En este sentido, el posicionamiento de marca se convierte en un proceso integral y
amplio, que conlleva diferentes factores enddgenos de la empresa frente al producto, como
también procesos exdgenos a la empresa como lo es la psicologia del cliente en relacién con la
percepcion del producto o servicio. El posicionamiento de mercado es una de muchas
estrategias 0 puntos dentro del plan de marketing, como por ejemplo el de cobertura de
mercado. Por otro lado, segun Salas y Villarreal (2015) la cobertura de mercado es la extension
hasta la cual un proveedor alcanza clientes potenciales en un area y apunta a tener una mayor

amplitud de puntos de venta. Esta puede ser intensiva, selectiva o exclusiva, y su eleccién esta
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intimamente ligada a las caracteristicas del producto y al comportamiento del consumidor.
(p.16).

Bajo la definicion anterior se entiende que todas las empresas elaboran un plan de
marketing deberén de considerar estrategias orientadas a aumentar la cobertura en el mercado,
esta se sustenta en los objetivos de promover la compra de los productos o servicios en otras
areas geogréficas. La funcion de la cobertura del mercado segun Silva (2022) es:

Demostrar si la estrategia de prospeccion de clientes ha sido efectiva. Ademas, ayuda a
conocer al publico objetivo y segmentar segun sus caracteristicas y preferencias. Prospectar
clientes es una tarea que lleva tiempo. Si la realizas correctamente, puedes aumentar la tasa de
conversion y marcar un camino de crecimiento para tu empresa, todo esto se ve reflejado en la
cantidad de ventas que tiene la empresa frente a las ventas del sector al que pertenece. (parr.5).

Segun lo expuesto por el autor, la cobertura del mercado tiene su indicador fuertemente
en la participacion de ventas de la empresa en relacion con su sector, de esta forma se puede
saber que tanta participacion respecto a las ventas tiene la empresa frente sus competidores,
mediante el mismo se logra destacar que la cobertura del mercado puede ser vista como una
estrategia, pero a la misma vez como un indicador. Asimismo, en cada una de estas estrategias
elementos como la publicidad o la promocion no pueden faltar ya que estos son medios y
métodos necesarios para usar para la aplicacion de las estrategias.

En este sentido, la publicidad desde la época antigua ha sido considerada uno de los
medios de promocion mas empleados a nivel mundial, tanto por las personas naturales o
personas juridicas, ya que a través de esta se pueden dar a conocer los diferentes productos y
servicios que se vendan al publico objetivo. Frente al tema Giraldo (2019) dice que la
publicidad es un instrumento tradicional, considerado como una parte del mercadeo que busca
estimular mediante avisos al comprador, como también transmitir un mensaje positivo respecto

a la relacién de la marca y la presencia de la empresa, en el mercado.
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La publicidad cuenta con diferentes caracteristicas importantes entre las cuales destaca
el lenguaje que se crea a través de anuncios, cuyo fin es transmitir un mensaje explicito frente
un producto o un servicio, por otro lado la publicidad también involucra aspectos de logistica
ya que administra distribucion, medios y espacios para que dichos mensajes puedan llegar a la
audiencia de prospectos de clientes, y finalmente universidad ya que puede llegarle tanto al
segmento seleccionado como también aquellos que no hacen parte del segmento, lo que resulta
relevante porque puede atraer a personas que inicialmente no tienen interés por el tema que se
esté publicitando, pero que en el desarrollo de la propaganda terminen interesados.

Otro de los puntos en los que se sustenta el plan de marketing es la promocion la cual
hace parte de la mezcla de mercadeo, en cuanto el concepto Coutinho (2017) explica que: la
promocion como la accion de transmitir informacion entre el vendedor y los compradores
potenciales u otros miembros del canal para influir en sus actitudes y comportamientos.
También se puede entender como todos los colores personales e impersonales de un vendedor
al representante del vendedor para informar, persuadir y recordar a una audiencia objetivo. El
hecho es que la promocion se refiere a la comunicacion con el objetivo especifico de informar,
persuadir y recordar una audiencia objetivo. La promocion entonces es la estrategia que emplea
la publicidad para dar a conocer un producto o servicio, ya que esta busca persuadir el
comportamiento del cliente hacia un producto o un servicio ofertado, por lo tanto, la promocién
es un instrumento que fortalece la visualizacion del producto a través de estrategias

convincentes e impactantes.

5.1.2. Diferencias entre el plan de marketing, plan estratégico de marketing y el plan de
marketing digital.
Tomando como referencia la teoria expuesta anteriormente es fundamental distinguir la

diferencia entre el plan de marketing convencional, el plan estratégico de marketing y el plan
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de marketing digital puesto que cada uno de ellos tienen sus caracteristicas diferenciales, en
este sentido Mifiarro (2022) destaca la importancia del plan de marketing como un documento
estratégico esencial para cualquier organizacion sefialando que este plan debe ser elaborado
con precision, recopilando informacion a traves de estudios formales e informales, el autor
recalca que un plan de marketing bien estructurado es un pilar fundamental en cualquier
empresa, permitiendo la captacion de nuevos clientes y la satisfaccion de las necesidades del
mercado global.

Aristizabal (2020) por su parte, aporta su perspectiva sobre el papel fundamental del
plan de marketing en la plataforma estratégica de una empresa, argumentando que los gerentes
al trabajar en la planificacion deben considerar el plan de marketing como un proceso crucial
puesto que este plan permite abordar las necesidades de los clientes y formular acciones que
conduzcan las lineas, marcas y canales de la empresa directamente al nicho de mercado
deseado.

Respecto al plan de marketing digital Santos (2023) sefiala que este es un documento
de indole estratégico que se constituye a través de la planeacion, creando estrategias de
publicidad y promocion en un ambiente totalmente digital. En este sentido el plan de marketing
digital tiene como objetivo orientar a la empresa hacia un uso eficiente de todos los recursos
tecnoldgicos en linea para fomentar la visibilidad de los productos y servicios en busqueda de
atraer prospectos de clientes para asi incentivar la compra y el consumo.

De igual manera, Pérez (2024) describe el plan de marketing digital como un
documento que acoge todos los objetivos de mercadeo electronico, el cual cuenta con todos los
objetivos, estrategias, metas y acciones a desarrollar para aumentar asi la visibilidad de la marca
en un ambiente social online. Una de las caracteristicas distintivas del marketing digital es que
este se basa en la analitica de keywords a nivel local, lo que significa que la organizacion

utilizara instrumentos de analisis de datos ofertados por los principales canales de
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comunicacion como (Facebook, Google, Instagram, TikTok Etc.) Las cuales tienen
informacion precisa del segmento y nicho de clientes a los cuales se les ofertaria los productos
y servicios, lo que hace que sea mas eficiente en términos de alcance.

En cuanto al marketing estratégico, Kotler (2013) comenta que es un concepto
fundamental en el ambito empresarial, refiriéndose al proceso de desarrollo e implementacion
de estrategias a largo plazo para alcanzar objetivos de mercado, donde su importancia se centra
en comprender las necesidades del mercado y disefiar estrategias para aprovechar al maximo
el estudio de las necesidades del cliente. Por su parte Cérdenas (2021) explica que el plan de
marketing estratégico cumple la funcion de trazar el camino y guia, para alcanzar sus objetivos
y contribuir de manera directa al crecimiento de la organizacion, este se distingue por su
naturaleza estrategia donde necesariamente debera realizarse un analisis del entorno, los
competidores y el mercado, las metas de este plan como minimos se hara a un afio y como
méaximo a tres afos, puesto que las necesidades y gustos de los clientes cambian
constantemente.

Con este acercamiento a la dinamica de los diferentes planes, se puede identificar que
la diferencia entre estos es que el plan de marketing esta mas orientado hacia los objetivos y
estrategias sin analisis profundos ni especificaciones muy técnicas, donde la complejidad de su
formulacion recae sobre el encargado de planeacion u director de mercadeo. En cuanto al plan
de marketing digital este orienta todo lo relacionado con el analisis, la promocién y publicidad
en un ambiente totalmente digitalizado, mas adelante se exponen componentes mas detallados
sobre el plan de marketing, finalmente el plan estratégico de marketing contempla ambos
aspectos tanto lo del plan de marketing digital, como también lo del plan de marketing
tradicional, donde este destaca por su naturaleza estratégica, proceso de planeacion riguroso y
objetivos propuestos a partir de un andlisis mas racional sobre el ambiente externo, interno,

competidores y analisis del mercado.
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5.2. Diagnostico situacional de las empresas

Chévez (2021) comentd que el diagndstico se divide en varias etapas, la primera es
conocer las fuerzas del factor externo, lo cual comprende la evaluacion de las condiciones del
entorno en el que opera la empresa, como tendencias del mercado, cambios en la industria,
regulaciones gubernamentales y otros factores externos que pueden afectar su desempefio.
Asimismo, se evallUa los recursos internos en la empresa donde se examinan los recursos y
activos internos de la empresa, como su fuerza laboral, tecnologia, capacidad de produccion y
otros recursos que pueden influir en la estrategia de marketing. Adicionalmente, el autor
menciona que muchas empresas utilizan un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) en esta seccion, la FODA es una herramienta que permite identificar
las fortalezas internas y debilidades de la empresa, asi como las oportunidades y amenazas
externas, en donde la empresa podra desarrollar estrategias que aprovechen sus puntos fuertes,
aborden sus debilidades, aprovechen las oportunidades y mitiguen las amenazas en el entorno
empresarial.

Por su parte Gomez (2021) propuso la existencia de diferentes tipos o modelos de
andlisis situacional de las empresas. Donde comenta que el analisis de la situacion de la empresa
se basa en la evaluacién metddica de los factores externos e internos de la empresa. Entre los
factores pueden considerarse los clientes, competidores, instituciones, gobierno, el sector, la
sociedad, el mercado y la capacidad instalada en la empresa. Autor describid, ademas:

Que el andlisis de la situacidn es un término amplio que abarca varias actividades mas

pequefias. Estas incluyen el analisis DAFO, el analisis PESTEL, las cinco fuerzas de

Porter, el analisis 5C y el andlisis VRIO (pero hablaremos méas adelante sobre estos).

En otras palabras, el analisis situacional de la organizacion es una fase de la

planificacion estratégica y durante esa fase puedes utilizar varias herramientas

analiticas. (Parr.7).
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En este sentido, el anlisis de la situacién en la empresa se considera como una etapa
dentro de la planificacion estratégica en la que se utilizan diversas herramientas analiticas para
comprender mejor la situacion y el entorno en el que opera la organizacion. Por otro lado,
Beltitz (2020) mostr6 que existen diferentes métodos y modalidades para realizar un
diagndstico situacional en la empresa, empezando por la herramienta de anlisis estratégico
Balance Scoreacerd el cual involucra la creacion de un cuadro de mando integral, a través de
este enfoque se proporciona a los analistas una herramienta con la que pueden evaluar diversos
aspectos empresariales, el autor sefiala que para construir este cuadro de mando, se utiliza la
perspectiva financiera como punto de partida donde en perspectiva, se examinan los
rendimientos, indicadores como el ROI y otros instrumentos financieros dentro de la

organizacion.

Ademas de la perspectiva financiera, se considera la opinion de los clientes sobre los
productos o servicios ofrecidos, donde se tendra que evaluar el nivel de satisfaccion, asi como
aspectos relacionados con la marca y la imagen de la empresa, asi como la cuota de mercado,
entre otros aspectos. En relacion con lo mencionado anteriormente, también se lleva a cabo una
evaluacion de los procesos operativos de la organizacién, incluyendo la medicion de los
tiempos de respuesta del equipo operacional, la identificacion de posibles problemas en las
areas y el analisis de la productividad, entre otros aspectos relacionados con la gestion de
procesos.

Otro de los instrumentos descritos por Berlitz (2020) es la "GAP Analysis" o Analisis
de Brechas, la cual permite a los analistas identificar aspectos esenciales de la organizacion
utilizando modelos analiticos que evalian y ponderan la visidn de la empresa al comparar los
resultados actuales con los objetivos previstos. Del mismo modo, se examina la situacién actual

en términos de adquisicién de equipos, maquinaria, suministros, expansion en el mercado,
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ventas y otros aspectos relevantes, de esta manera a través del uso del analisis de Brechas seré
posible determinar si las expectativas con respecto a la situacion actual de la empresa estan en
el camino correcto o si han surgido brechas y obstaculos que han obstaculizado el logro de esos
objetivos.

Berlitz (2020) coment6 que otro modelo de evaluacién se conoce como la Estrategia
del Océano Azul y la Estrategia del Océano Rojo, dos enfoques en la planificacion estratégica
disefiados para identificar la posicién mas ventajosa para la organizacion y definir lo que mejor
conviene a la empresa en su mercado, teniendo como objetivo aumentar la competitividad de
la organizacion al guiarla en la creacion de planes para consolidar su posicion en el mercado.
En el contexto de estos enfoques evaluativos, el "Océano Rojo" representa una situacion que
se debe evitar, ya que, al competir en mercados existentes, la organizacion se ve obligada a
asignar recursos significativos para superar a los competidores mediante estrategias que
requieren un esfuerzo considerable. Puesto que se intenta explotar las necesidades existentes
que son dificiles de satisfacer debido a la alta cantidad de competidores planteando un dilema
a la empresa entre optar por reducir costos o diferenciar su marca.

Por otro lado, el "Océano Azul" representa el escenario deseado por la empresa, es aqui,
donde la organizacion buscara crear nuevos mercados, lo que implica enfrentar menos
competencia al generar nueva demanda mediante el desarrollo de nuevos productos y servicios
que agreguen valor para el cliente, a través de esta estrategia se podran mantener costos
operativos mas bajos, lo que a su vez hace que sea mas rentable fomentar la diferenciacion de
la marca segun Bertilitz (2020). Por otro lado, Castillo y Hernandez (2018) explicaron otra
herramienta estratégica de analisis situacional en las organizaciones, donde dijeron que:

La primera fase del proceso permite identificar y evaluar variables asociadas al contexto

gue generan incidencia tanto positiva como negativa en la empresa; estas variables

pueden ser de tipo cultural, social, ambiental, politico, econémico, gubernamental,
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legal, competitivo, entre otras. Para poder identificar este conjunto de factores se hace

necesario el desarrollo de un proceso acucioso de auditoria externa que permita

aproximar la realidad del entorno a la caracterizacion de la herramienta. (p.28).

Es decir, mediante el uso de los factores EFE se podré realizar lo que se denomina
auditoria externa la cual tiene objetivo principal el analizar y comprender en detalle el entorno
en el que opera la empresa, de manera que se pueda incorporar esta informacién en la
planificacion estratégica de la organizacion. Por su parte, Fred David (2003) citado en nifio
(2007) sefialé que:

La Matriz de evaluacion del factor externo (EFE) permite a los estrategas resumir y

evaluar la informacion sobre las fuerzas externas claves (la aplicacion de este método

se detalla en el capitulo 111), el método se sustenta en la lista de los factores externos
que se seleccionaron en el proceso de auditoria externa. Se incluyen de 10 a 20 factores,
tanto oportunidades como amenazas, que afectan a la empresa y al sector en el que se

encuentra la empresa. (p.22)

En relacion con lo mencionado anteriormente, a la luz de Fred David (2003) el proceso
de evaluacion externa EFE comprende en el uso de una herramienta que permite la evaluacion
mediante la seleccion de un conjunto de factores externos importantes que han sido
identificados durante el proceso de auditoria externa, donde los factores se catalogaran como
oportunidades (aspectos positivos) y como amenazas (aspectos negativos) que impactan a la
empresa Y al sector en el que opera, el autor recomienda incluir entre 10 y 20 de estos factores
en la matriz.

En relacion con el andlisis situacion interno en la empresa, Muente (2019) expuso que
uno de los instrumentos mas usados para el analisis situacional de la empresa es mediante la
evaluacion EFI, ya que “es un instrumento extremadamente util que permite entender la

situacion real de una empresa, ayudandote a comprender sus fortalezas y debilidades de forma
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clara” (parr.6). Asimismo, posteta que la EFI permite realizar procesos conocidos como de
auditoria para comprender como las fortalezas y debilidades inciden en el grado de éxito de la
compafiia. De igual modo Fred David (2003) citado en Nifio (2007) sefial6 que:
La "matriz de evaluacion interna EFI" es una herramienta que incluye un conjunto de
factores internos relevantes que han sido identificados durante un proceso de evaluacién
0 auditoria internas de la empresa. Estos factores pueden ser tanto fortalezas (aspectos
positivos) como debilidades (aspectos negativos) que afectan a la empresa. Por lo
general, se incluyen entre 10 y 20 de estos factores en la matriz EFI. (p.23)
Es decir, la matriz EFI se emplea cominmente para evaluar, resumir y analizar la
informacion sobre los factores internos de la empresa, teniendo como aspecto esencial la

formulacion de un analisis para la elaboracion de estrategias y toma de decisiones.

5.3. Analisis del mercado en las empresas.

Al igual que existen herramientas para el analisis situacional en la empresa,
relacionados con los elementos externos e internos en las organizaciones, también existen
métodos precisos para comprender de primera mano el entorno mediato en las organizaciones,
la cual comprende competidores, clientes, proveedores y la oferta. Entre los meétodos
evaluativos mas destacados esta el propuesto por Michael Porter, denominado las cinco fuerzas
de Porter, el cual Baena et al. (2003) citados en Hernandez (2011) explicaron que:

Para emprender un analisis del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter es preciso

primero tener en cuenta que “existen dos dimensiones del entorno empresarial: el macro

ambiente, el cual comprende las fuerzas que a nivel macro tienen y/o pueden tener
implicaciones en el comportamiento del sector y de la empresa en particular (fuerzas de

caracter econdmico, politico, cultural, social, juridico, ecoldgico, demografico y

tecnoldgico); y el sector (conjunto de empresas que producen los mismos tipos de bienes
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0 servicios), cuyo anélisis se relaciona con el comportamiento estructural, estudiando

las fuerzas que determinan la competitividad en el sector. (p.3)

Contemplando lo citado textualmente, se puede decir que para el andlisis del mercado
mediato se deberan contemplar el anélisis del macro ambiente y las dinamicas especificas de
sector que se va a analizar, esto permitira caracterizar y evaluar la competencia en términos de
industria, por otro lado, Espinoza (2020) detallé que:

Las cinco fuerzas competitivas exponen por qué la rentabilidad del sector es como es.

Sélo entonces puede una empresa incorporar las condiciones del sector en su estrategia.

Las fuerzas revelan los aspectos mas importantes del entorno competitivo. También

brindan una base de referencia para medir las fortalezas y debilidades de una empresa:

¢Donde se ubica la empresa versus los compradores, proveedores, entrantes, rivales, y

substitutos? Mas importante aun, una comprension de la estructura del sector orienta a

los ejecutivos hacia posibilidades provechosas para la accion estratégica, la cual podria

incluir todas o algunas de las siguientes opciones: posicionar la empresa para que esté
mejor preparada para enfrentar las fuerzas competitivas actuales; anticipar y explotar
las alteraciones en las fuerzas; y darle forma al balance de las fuerzas para crear una
nueva estructura del sector que sea mas favorable para la empresa. Las mejores

estrategias explotan méas de una de estas posibilidades. (p.11).

La cita textual anterior, resalta como el andlisis de las cinco fuerzas competitivas de
Porter es una herramienta valiosa para entender el entorno competitivo de una empresa y como
puede utilizar ese entendimiento para desarrollar estrategias efectivas que mejoren su posicion
en el mercado. Otro instrumento, usado para la evaluacion del entorno mediato en relacién con
los competidores de un mismo segmento de mercado o nicho, es la Matriz del Perfil

Competitivo (MPC). La cual segln la norma ISO 9001 (2015) describi6 que, uno los métodos
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utilizados para analizar la competencia y la posicidn actual de la empresa en su segmento de
mercado es la Matriz del Perfil Competitivo.

Es decir, la matriz forma parte de lo que se conoce como el Sistema de Gestion de
Calidad, segun la norma 1SO 9001. Y por medio del uso de estan se agrupan varios factores
clave de éxito del mercado que se utilizaran para evaluar tanto a los competidores como a la
propia empresa en relacion con estos mismos factores. Es importante destacar que estos
factores de éxito se evallan en una escala de puntuacion del 1 al 4, donde el nimero cuatro
representa fortalezas significativas y el nimero uno sefiala debilidades importantes. En este
contexto, cada competidor, incluida la empresa misma, se somete a una calificacion y
evaluacion. Ademas, es fundamental identificar que estos factores deben ser altamente
relevantes, ya sea en la venta de productos o en la prestacion de servicios.

En su obra, Pérez (2020) detallé una serie de pasos para la creacion del MPC (Mapa de
Posicionamiento Competitivo o Matriz del Perfil Competitivo). En primer lugar, resalta la
importancia de identificar los factores clave, destacando que no todos los sectores industriales
comparten los mismos factores criticos de éxito, ya que evaluar el mercado de consumo masivo
es completamente diferente, por ejemplo, al mercado de cosméticos. Por lo tanto, es esencial
adaptar la identificacion de estos factores segun la naturaleza del negocio de la empresa. En
segundo lugar, el autor enfatizd en la asignacién de valores numéricos a cada uno de estos
factores, considerando su relevancia para el desarrollo de la industria o el mercado en el que
opera la organizacion siendo fundamental asegurarse de que la suma de estos valores sea igual

al 100%.

Siguiendo este enfoque, el tercer paso implica calificar a cada empresa segun su nivel
de participacion en el mercado y sus fortalezas en la industria destacando la importancia de

realizar esta evaluacion de manera objetiva e imparcial. El cuarto paso consiste en evaluar cada
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uno de estos factores de acuerdo con su peso en la calificacion final, lo cual significa que cada
competidor obtendra una puntuacion final, lo que permitird compararlos. Pérez (2020) también
sugirié la creacion de una matriz radial para visualizar graficamente la posicion de la
organizacion en relacion con sus competidores una vez que se hayan identificado los valores
numéricos y finalmente, el Ultimo paso implica realizar una conclusion basada en los resultados
obtenidos. Esto es esencial para disefiar estrategias que ayuden a mejorar la calificacion de la

empresa en comparacion con sus competidores.

5.4. Objetivos del plan de marketing.

En lo que respecta a los objetivos del plan de mercadeo, Mifiarro (2022) destacd que
estos representan uno de los componentes mas cruciales en la elaboracion de la estrategia de
marketing, debido a que estos son los pilares sobre los cuales se construiran las estrategias,
acciones y planes especificos para alcanzarlos. Por lo tanto, es imperativo que estos objetivos
sean especificos, mensurables, alcanzables y definidos en términos de tiempo ya que cada
objetivo de marketing debe estar respaldado por una fecha limite, un presupuesto, una persona
responsable y un orden preciso, con el objetivo de garantizar una ejecucion efectiva. En relacion
con este tema, Coutinho (2018) argument6 que, en esencia, los objetivos de mercadotecnia
tienen como objetivo organizar los recursos disponibles para la empresa, permitiendo asi que
el producto o servicio llegue al cliente y resuelva sus problemas o necesidades.

Igualmente, Coutinho (2018) hizo hincapié en que los objetivos de marketing también
tienen la finalidad de persuadir al cliente, captar la atencion del publico, adaptarse a las
tendencias del mercado, abordar inquietudes, y mejorar los procesos y acciones existentes. De
este modo, se puede considerar que los objetivos de marketing representan una vision a corto
plazo que debe ir acompafiada de un enfoque de marketing estructurado, que comprenda

elementos estratégicos derivados de un analisis del mercado, la empresa y el cliente. Solo
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mediante este enfoque se pueden alcanzar objetivos de marketing que tengan un valor real tanto
para la empresa como para sus consumidores. El autor también sugirio varios tipos de objetivos
de mercado orientados a abordar diversas probleméaticas comunes que enfrentan las empresas,
como, por ejemplo, objetivos relacionados con la posicion de la marca, la fijacion de precios,
los canales de distribucidn, entre otros. Desde otra perspectiva, Chavez (2021) explicd que:

Se incluyen los objetivos de marketing, los cuales, mantiene una relacion estrecha con

las metas y las estrategias de toda la empresa. Un detalle muy importante, es que cada

objetivo de marketing recibe un grado de prioridad de acuerdo con su urgencia, su efecto
potencial en el area y la organizacion y los recursos asignados de acuerdo con esas

prioridades. (p.8).

Segun lo citado anteriormente, define los objetivos de marketing como las metas
especificas que la empresa pretende alcanzar en relacion con sus actividades de marketing,
como las ventas, participacion en el mercado, notoriedad de la marca, entre otros, de igual
modo el texto destaca que los objetivos estan estrechamente relacionados con las metas
generales de la empresa, significando que los objetivos de marketing se alinean con los

objetivos mas amplios de la organizacién en su conjunto.

5.6. Estrategias de marketing

En relacion con el tema de las estrategias de marketing, Muelas (2020) comentd que
estas representan la ruta, el proceso detallado, para incrementar las ventas, fortalecer la posicion
en el mercado y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. Por lo tanto, las estrategias de
marketing pueden ser entendidas como el enfoque que se utilizard para alcanzar los objetivos
previamente establecidos en el plan de marketing. En relacidn con lo expuesto anteriormente,

el autor define que:
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Las estrategias de marketing son los planes que seguirds para crear oportunidades de
venta para tu negocio. Es la hoja de ruta sobre la que trazaras el camino hasta el
cumplimiento de objetivos de tu departamento de marketing (ya sea conseguir leads,
aumentar la visibilidad de tu marca, abrir tu empresa a otros mercados, fidelizar clientes

o cualquier otro objetivo que hayais determinado. (parr. 3).

Por lo tanto, las estrategias de marketing pueden ser interpretadas como el camino a
seguir para alcanzar los objetivos y metas, y estas estrategias deben ser auténomas, pero
estrechamente relacionadas con los objetivos delineados en el plan de marketing. En este
contexto, Muelas (2020) aborda distintos tipos de estrategias empresariales.

Muelas (2020) también mencioné que la estrategia de segmentacion, que implica la
division y enfoque del perfil del cliente segln criterios especificos. Luego, se refiere a la
estrategia de posicionamiento, que se centra en crear procesos cognitivos en la mente del
consumidor para recordar la marca y el producto. También discutié que la estrategia del mix
de mercadotecnia, que se enfoca en las acciones relacionadas con el producto, precio,
distribucién y comunicacion. Por ultimo, se abordo la estrategia de cartera, que se concentra en
la gestion de los costos de marketing con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia de todo
el plan de marketing, ya que algunas de las acciones planificadas pueden tener un impacto
limitado en el cliente o la empresa.

Mejia (2017) detall6 que las estrategias de marketing deberan desarrollar de manera
adecuada, ya sea para un mercado objetivo especifico o para multiples mercados, el autor
destaca que la base fundamental de esta estrategia radica en la seleccion adecuada de los
mercados y en la creacidn de una estrategia de marketing global. En este sentido, en el ambito
de la industria internacional, las empresas deben esforzarse por desarrollar una ventaja

competitiva y llevar a cabo operaciones a gran escala, entonces para tener éxito en el marketing
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internacional, es esencial que las organizaciones concentren sus recursos y competencias en las
oportunidades que ofrecen los mercados internacionales.

Sin embargo, los principios y conceptos del marketing son aplicables universalmente,
el texto sefiala que existen desafios significativos debido a las variaciones drasticas en el
entorno de negocios de un pais a otro. Por lo tanto, el marketing internacional implica adaptar
estratégicamente los elementos controlables en las decisiones del marketing mix (precio,
producto, distribucién y promocion) dentro del contexto de los elementos no controlables,
como la competencia, el comportamiento del consumidor, las politicas y leyes, el nivel de
desarrollo tecnoldgico, entre otros segun Mejia (2017). En adicion a lo anterior, el autor
argumento que las estrategias de:

Producto se usa para poder incursionar en un mercado externo, se debe tener un

producto con una ventaja competitiva Unica y relevante que lo diferencie de la

competencia internacional, evaluando la idea de adaptarlo o reajustarlo técnicamente
para que sea percibido como un elemento que cumple una necesidad especifica en un
mercado diferente. También, es importante considerar los aspectos de presentacion tales
como empaque, embalaje, etiquetado e idioma, asi como las barreras legales que
intervienen en la comercializacion de producto. Por ultimo, resultan esenciales las
cuestiones relativas a la propiedad intelectual, la proteccion de las invenciones a través
de patentes, asi como temas relacionados con la propiedad comercial, especialmente la

marca. (p.47).

Segun lo expuesto por el autor la estrategia de producto, abarca una serie de
consideraciones fundamentales para la entrada exitosa en un mercado externo, principalmente,
implica la necesidad de contar con un producto que posea una ventaja competitiva Gnica y
relevante, diferenciandolo de la competencia internacional, conllevando asi el evaluar si es

necesario adaptar o reajustar el producto técnicamente para que sea percibido como una
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solucion que satisface las necesidades especificas de ese mercado en particular. Frente a la
estrategia de precio en el marketing Mejia (2017) expuso que:

Es un elemento que indica el valor y la percepcion que un consumidor tiene frente a un

producto, ayudando a posicionar el producto de manera atractiva para el cliente. Por

esta razén, la empresa debe aprovechar maximizar su utilidad, teniendo en cuenta que
la estrategia de fijacion de precios radica en factores condicionantes como: objetivos de
la empresa, caracteristicas de la demanda en cada mercado, sensibilidad al precio,
competencia y ciclo de vida del producto. Por otra parte, fijar un precio en otro mercado
requiere un analisis de los costos 48 relevantes, como lo son los costos derivados de la
investigacion de mercados, costos de transporte internacional, pago de aranceles,
procesos aduaneros, seguros, costos derivados de los tipos de cambio y margen de los

posibles intermediarios. (p.47).

Segun lo expuesto, se puede apreciar la estrategia de precio como un elemento crucial
que influye en la percepcion de valor que un consumidor tiene respecto a un producto, puesto
que desemperia un papel fundamental en la forma en que se posiciona un producto de manera
atractiva para el cliente. Para lograrlo, la empresa debe buscar maximizar su utilidad,
considerando varios factores determinantes como los objetivos de la empresa como uno de los
factores clave en la estrategia de fijacion de precios, teniendo en cuenta que estos pueden variar,
ya sea que los mismos estén centrados en obtener margenes de ganancia elevados, ganar
participacion de mercado o establecer precios competitivos.

Otro aspecto relevante que se puede rescatar es que los objetivos de la empresa como
uno de los factores clave en la estrategia de fijacion de precios, considerando que estos pueden
variar, ya sea centrados en obtener margenes de ganancia elevados, ganar participacion de
mercado o establecer precios competitivos. En relacién con la estrategia de comunicacion

Mejia (2017) comenté que:
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Para lograr comunicar atributos del producto, incentivar la compra y obtener un buen
posicionamiento, es necesario realizar adaptaciones en la publicidad y promocién del
producto en mercados internacionales, debido a que aspectos tales como cultura,
legislaciones, habitos de consumo, medios de comunicacion mas recurrentes e idioma
difieren de un pais a otro. Ahora bien, teniendo presente los aspectos mencionados

anteriormente, se evalla si la estrategia de comunicacion es necesario adaptarla o

estandarizarla de manera que el consumo del producto y el valor percibido de la marca

no se vean afectados (48.p).

Segun lo citado textualmente, la estrategia de comunicacion se refiere a como una
empresa adapta o estandariza sus mensajes publicitarios y promocionales al introducir un
producto en mercados internacionales, buscando asi lograr varios objetivos, como comunicar
los atributos del producto, fomentar la compra y establecer un posicionamiento efectivo del
producto en esos mercados. También lo que se destaca este texto es que, al expandirse a
mercados internacionales, las empresas deben considerar una serie de factores que pueden
variar de un pais a otro, donde los factores incluyen diferencias culturales, legislaciones
especificas, habitos de consumo, medios de comunicacion utilizados y el idioma hablado en
cada mercado. Finalmente, Mejia (2017) sustent6 que la estrategia de distribucidn consiste en:

La eleccion de canales de distribucion en mercados exteriores se debe de tener

informacion previa de las formas, costos, caracteristicas y funcionamiento de los

diferentes canales, con el objetivo de seleccionar el que mejor se adapte a sus
condiciones y objetivos. Adicionalmente, el proceso de distribuir el producto debe

generarle valor al consumidor en términos de lugar, tiempo, forma del producto e

informacion. De la misma manera, se evalua si la distribucion planeada se hace de forma

directa e indirecta considerando factores como la rentabilidad, intermediarios, cultura,

entre otros. (p.48).
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Segln lo expuesto anteriormente, la estrategia de distribucién se centra en como la
empresa planea llevar sus productos al mercado extranjero de manera efectiva y eficiente,
involucrando la eleccion de los canales adecuados, la consideracidn de los aspectos logisticos
y la creacion de valor para los consumidores, como también la toma de decisiones afecta el
coémo se realizard directamente o a través de intermediarios, teniendo en cuenta diversos
factores. En este sentido, la estrategia de distribucion es esencial para garantizar que los

productos estén disponibles y sean accesibles para los consumidores en mercados.

5.7. Segmentacion del mercado
La segmentacion del mercado para Pérez (2023) definié la segmentacion del mercado
como ‘“una estrategia de marketing que consiste en dividir el publico de una marca o negocio
en grupos mas pequefios, que se identifican por ciertas caracteristicas que comparten entre si.
Con una segmentacion es mas facil dirigir los esfuerzos de branding y ventas” (parr. 3). En este
sentido, se logr6 comprender que la segmentacion es una estrategia que busca identificar y
comprender a grupos mas pequefios y homogéneos dentro del mercado en general, con el
objetivo de adaptar las estrategias de marketing para satisfacer las demandas Unicas de cada
segmento y lograr mejores resultados en términos de branding y ventas, el autor también sefiala
las caracteristicas de la segmentacion de mercado:
= Homogénea: implica que la divisidn se establezca de manera clara y que los
elementos que caracterizan a la segmentacién sean compartidos por todos los
miembros del grupo.
= Sustancial: el tamafio del segmento debe ser suficientemente numeroso para

justificar el esfuerzo de dirigirse a él.
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= Medible: Es la caracteristica indispensable de cualquier estrategia y en este caso
no es la excepcion; tu segmentacion debe sustentarse en nimeros, datos y otras
formas de comprobar el tamafio del grupo.
= Accesible: Debe ser accesible, no tanto porque deba ser facil enviarle un
mensaje, pero si debe haber maneras de acercarse al segmento. (parr.5).
En este contexto, las caracteristicas son importantes en la segmentacion porque ayudan
a garantizar que los grupos identificados sean coherentes y valiosos desde una perspectiva de
marketing. Deben ser homogéneos en términos de caracteristicas compartidas, tener un tamafio
sustancial, ser medibles en funcidn de datos objetivos y ser accesibles para la empresa en
términos de comunicacion y comercializacion. Por su parte, Fischer y Callado (2011) citado en
Chéavez (2021) explicaron que por medio del desarrollo de la segmentacion del mercado se
pueden generar estrategias mas detalladas y explicitas las cuales describen a continuacion:
Mercadotecnia indiferenciada, donde la empresa no dirige sus esfuerzos hacia un solo
segmento del mercado y tampoco reconoce a los diferentes segmentos, sino que 11 a
todos los considera como un solo grupo con necesidades similares, y disefia un
programa de mercadotecnia basada en las 4P para un gran niumero de compradores.
Mercadotecnia diferenciada, el método, que se caracteriza por tratar a cada consumidor
como si fuera la Unica persona en el mercado, la empresa pasa por dos 0 mas segmentos
y disefia programas por separado para cada uno de los que se obtienen mayores ventas
y, se incrementan con una linea diversificada de productos, que se venden a través de
diferentes canales. Y finalmente, la mercadotecnia concentrada cuyo método que trata
de obtener una buena posicién de mercado en pocas areas, es decir, busca una mayor
porcion en un mercado; en vez de buscar menor porcion en un mercado grande. (p.11).
Por otro lado, Gémez (2019) coment6 que la segmentacion de mercados se divide en

diferentes aspectos, primero, la demografica la cual consiste en “dividir el mercado segln
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caracteristicas como la edad, el nivel de educacion, los ingresos, la ocupacion y otros datos
demograficos” (parr.6). Segundo la segmentacion conductual “se dividen en funcidon
del comportamiento y de los patrones de toma de decisiones de los individuos, utilizando, por
ejemplo, como criterio la frecuencia de compra” (parr.7). En tercer lugar, se encuentra la
segmentacion psicografica, donde se terminan los aspectos psicoldgicos del comportamiento
del cliente y el consumidor, considerando rasgos de personalidad, opiniones, intereses.
Finalmente, la segmentacion geografica crea “diferentes grupos de clientes objetivo en funcion
de los limites geogréficos. Debido a que los clientes potenciales tienen necesidades,

preferencias e intereses que difieren en funcion de su ubicacion geografica” (parr.9).

5.8. Marketing digital
Frente al concepto de Marketing Kotler y Armstrong (2008) citados en Hiljar (2017) lo
expresaron como:
El logro de las metas organizacionales depende de conocer las necesidades y los deseos
de los mercados meta, asi como de proporcionar las satisfacciones deseadas, mejor que
los competidores. Desde el concepto de marketing, las rutas hacia las ventas y las
utilidades se basan en el cliente y en el valor. El concepto de marketing establece que
el logro de las metas organizacionales depende de conocer las necesidades y los deseos
de los mercados meta, asi como de proporcionar las satisfacciones deseadas, mejor que
los competidores, el concepto de marketing, las rutas hacia las ventas y las utilidades se
basan en el cliente y en el valor. (p.33).
En este sentido, los autores hacen énfasis en que el éxito en la consecuencia de las metas
de una organizacion esta intrinsecamente relacionado con el conocimiento profundo de las
necesidades y deseos de los mercados a los que se dirige, asi como con la capacidad de

satisfacer esas necesidades de manera mas efectiva que los competidores. Desde la perspectiva
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del marketing, el camino para lograr ventas y utilidades significativas se centra en el cliente y
en la propuesta de valor que la empresa ofrece. En otras palabras, el marketing reconoce que
entender a fondo a los clientes y ofrecer productos o servicios que satisfagan sus deseos de
manera superior a la competencia es fundamental para alcanzar los objetivos organizacionales.
Esto significa que el enfoque debe estar en crear valor para el cliente, proporcionandoles lo que
realmente desean y necesitan. El cliente se convierte en el epicentro de todas las estrategias y
acciones de la empresa, ya que su satisfaccion y fidelidad son esenciales para el éxito
empresarial.

Por su parte, Jurado y Castafio (2015) citado en Hiljar (2017) argumentaron que el
marketing digital surge como una respuesta al avance tecnoldgico y a las nuevas tendencias
que han transformado el marketing tradicional. Se define como el uso de las técnicas de
marketing convencional pero adaptadas y aplicadas en entornos digitales, especialmente en el
contexto de Internet, es asi como se puede comprender como un cambio en la mentalidad tanto
de los gerentes como de los colaboradores de una organizacion. Donde se caracteriza por estar
dirigido a un amplio publico en linea, donde cada individuo debe sentirse Unico y especial,
lograndose a través de la personalizacion y la creacion de experiencias Unicas para los usuarios
en el entorno digital, ya que se busca emular el trato personalizado que solian ofrecer los

dependientes a sus clientes habituales en el pasado, pero ahora en un contexto digital.

5.8. El uso de las redes sociales en el marketing

En relacion con el apartado, Pedreschi (2021) explicd que el uso de las redes sociales
como una tactica de marketing representa una herramienta de gran impacto en el ambito
comercial, y las empresas deben destinar recursos en ellas con el fin de impulsar sus ventas y
mejorar su presencia en linea. En otras palabras, se trata de todas las acciones y medidas

empleadas en las plataformas de redes sociales con el propdsito de crear oportunidades de
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negocio y ampliar la base de clientes leales. En este sentido, la estrategia de marketing a través
de redes sociales tiene la capacidad de atraer a audiencias y transformar a individuos
interesados en posibles clientes de manera significativa. La clave para mejorar la imagen de la
marca en los entornos digitales radica en la creacion de contenido relevante disefiado
especificamente para el publico objetivo.

Pedreschi (2021) abogd que el marketing en las redes sociales engloba todas las
acciones destinadas a promover una marca mediante plataformas de redes sociales, como
Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, entre otras, encontrandose en la cima de las
preferencias de los usuarios de Internet, ya que permiten promocionar la marca ante un publico
objetivo de manera mas efectiva y dinamica en comparacion con las estrategias de marketing
tradicionales. En este contexto, las estrategias de marketing en redes sociales abarcan desde la
creacion de blogs y la generacidn de contenido en Twitter hasta la implementacion de diversas
actividades que incluyen la difusion de videos en multiples plataformas, como YouTube e
Instagram. Entonces a la luz del autor se puede entender que el enfoque en las redes sociales
como estrategia de marketing se presenta como una alternativa viable para empresas y
organizaciones de diversos tamarios, incluyendo las microempresas, pequefias y medianas

empresas.

5.9. Redes sociales
Gomez y Gutiérrez (2019) definieron las redes sociales como:
Los diversos sitios que se encuentran en internet, los cuales permiten que los usuarios
de la red se conecten e interacten entre conocidos 0 nuevos amigos de manera virtual,
compartiendo informacion, contenidos, fotos e interactuando en tiempo real. También
se puede crear grupos de interés como lectura, trabajo, amistad, juego, relaciones

comerciales, etc. (p.25)
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Segun Narvaez (2021) las redes sociales son:

Las redes sociales son estructuras formadas en Internet por personas u organizaciones
que se conectan a partir de intereses o valores comunes. A travées de ellas, se crean
relaciones entre individuos o empresas de forma rapida, sin jerarquia o limites fisicos.
(pérr.1).

Por otro lado, Llonch (2021) posteo que:

Las redes sociales son plataformas digitales que conectan entre si a personas con
intereses, actividades o relaciones en comin (como amistad, parentesco o trabajo). Estas
plataformas permiten el contacto entre los individuos que las componen y funcionan
como un medio para intercambiar informacion. La informacion publicada por un
usuario puede ser publica o privada. (parr.3).

Asimismo, Llonch (2021) describié que existen diferentes tipos de redes sociales donde

Redes sociales personales. Las redes sociales personales estan pensadas para conectar
a individuos entre si basdndose en sus conexiones personales. El ejemplo mas tipico es
Facebook.

Redes sociales de entretenimiento. En este tipo de redes sociales, la funcién principal
no es tanto relacionarse con otras personas como compartir contenidos. Por ejemplo,
YouTube es una red social pensada para compartir contenidos de video.

Redes sociales profesionales. Las redes sociales profesionales estan pensadas para
hacer networking, publicar informacion sobre nuestro curriculum y logros, conseguir
empleo y otros fines relacionados con el mundo profesional. La mas conocida y
utilizada a nivel mundial es Linkedin.

Redes sociales de nicho. Por dltimo, las redes sociales de nicho estan dirigidas a

personas con un interés especifico en comun, ya sea profesional o personal. Por
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ejemplo, DeviantArt estd pensada para que artistas visuales compartan sus trabajos y

Goodreads para encontrar recomendaciones de libros. (parr.7-10)

5.9.1. WhatsApp
De acuerdo con Beltran (2020) “WhatsApp es una aplicacion de chat para teléfonos
mdviles de ultima generacién, los llamados smartphones. Sirve para enviar mensajes de texto
y multimedia entre sus usuarios” (parr.3). Asimismo, autor argumenta que:
La aplicacion permite, ademas del chat de texto, enviar fotografias, audio y videos.
Tiene acceso directo a las llamadas convencionales, que se cobran por el operador de
telefonia contratado, y a llamadas de WhatsApp, o incluso video llamadas, que se
transmiten por internet y pueden, o bien salir gratis si estamos conectados a una wifi, 0
consumir datos. (parr.4)
Por otro lado, Orealla (2021) sefialo que:
WhatsApp es una plataforma independiente. No es necesario que uses la misma marca
de teléfono que la persona que recibird tu llamada o que incluso tenga la misma
plataforma. La aplicacion funciona con teléfonos iPhone, Android y computadoras de
escritorio o portatiles Mac o Windows. Al igual que cualquier otra aplicacién SMS,
puedes iniciar una conversacion con una persona 0 un grupo y chatear por video con
hasta ocho contactos. En su version iOS tiene soporte para reproducir videos de
Instagram y Facebook directamente en la aplicacion. También puedes compartir tu
ubicacién y tus estados, compartir contactos, configurar fondos de pantalla

personalizados y alertas de notificacion, descargar el historial de chat por correo
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electrénico, usar la cAmara para tomar fotos y videos desde la aplicacion y, de manera

simultanea, enviar mensajes a multiples contactos. (parr.5)
5.9.2. Facebook

Goncalves (2016) definié Facebook como una red social en linea lider, con una base de
usuarios de 2 billones de personas en todo el mundo, la cual fue fundada en 2004, ofrece una
plataforma versatil que permite a los usuarios encontrar y conectarse con personas conocidas,
interactuar a través de mensajes instantaneos, compartir contenido multimedia, participar en
grupos de interés, y expresar su aprobacién a través de "me gusta" en publicaciones.
Igualmente, Facebook es una herramienta esencial para quienes desean expandir sus negocios
y estrategias de marketing digital, ya que permite la creacion de perfiles personales y paginas
de fans para promover sus productos o servicios, también sirve como un recurso para la
busqueda rapida de informacién y como una forma de centralizar y mantener contactos en linea.
5.9.3. Instagram

De acuerdo con Naranjo (2022) es:

Instagram es mas que una aplicacion movil; es una plataforma de Social Media en la

que las personas de todo el mundo pueden ser ellas mismas y compartir momentos

visuales, ya sea a través de fotografias estdndar o mediante Instagram Stories,

publicaciones efimeras que desaparecen después de 24 horas. Los filtros de Instagram

y otros efectos fotograficos permiten personalizar las fotos y videos que se comparten,

mientras que las herramientas como Instagram Direct ofrecen una forma de enviar

mensajes directos y privados con fotografias o videos. (parr.3)

Soto (2020) explicd que Instagram sirve:

para subir las fotos desde nuestro teléfono movil para que todos nuestros seguidores

puedan verlas, comentarlas o dar un “me gusta”. Las fotografias son de temética variada

y podemos etiquetarlas segun la localizacion, el contenido de la foto o nuestro estado
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de &nimo, asi podemos compartir en todo momento aspectos de nuestra vida cotidiana
con nuestros seguidores y amigos, incluso podemos compartirlos con una retransmision
en directo. (parr.5)
5.9.4. YouTube
Facchin (2021) definid, YouTube como “un sitio Web que permite a sus usuarios subir
videos para que otros puedan consumirlos en cualquier momento y de manera Online.
Realmente, es una especie de television a la carta por Internet” (parr.5). Por otro lado, Romero
(2022) explico que:
Es un canal de referencia para millones de usuarios con el que crear contenido y que
puede usarse en ordenadores, tabletas y dispositivos moviles. Pertenece a Google desde
2006. YouTube es una plataforma a través de la que reproducir videos, subir contenido
a un canal propio e interactuar con el resto de los usuarios mediante likes, comentarios

o ‘compartir’. (parr.2).



5.10. Marco legal.

70

Tabla 1
Marco legal
Tipo de Nombre Articulos
reglamentacion
LEY Por la cual se dictan Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional
ESTATUTARIA disposiciones que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se
1581 DE 2012 generales para la hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y
proteccion de datos garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucion Politica; asi como
personales. el derecho a la informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.
Articulo 2°. Ambito de aplicacién. Los principios y disposiciones contenidas en la presente
ley seran aplicables a los datos personales registrados en cualquier base de datos que los
haga susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.
La presente ley aplicard al tratamiento de datos personales efectuado en territorio
colombiano o cuando al responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento no
establecido en territorio nacional le sea aplicable la legislacion colombiana en virtud de
normas y tratados internacionales.
Resolucion Por la cual se ARTICULO 1. OBJETO. <Resolucion derogada por el articulo de la Resolucion 448 de
numero 002256 actualiza la Politica 2022> La presente resolucion tiene como objeto actualizar la Politica General de Seguridad
de 06 de General de y Privacidad de la Informacion, Seguridad Digital y Continuidad de la Operacion de los
noviembre 2020 Seguridad y Servicios en el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y del
Privacidad de la Fondo Unico de TIC (en adelante Ministerio/Fondo Unico de TIC), asi como definir

Informacion,

Seguridad Digital y
Continuidad de la
Operaciéon de los
Servicios del

lineamientos frente al uso y manejo de la informacion.

ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION. <Resolucién derogada por el articulo de la
Resolucion 448 de 2022> La Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacion,
Seguridad Digital y Continuidad de la Operacion de los Servicios del Ministerio/Fondo




71

Ministerio/Fondo
Unico de
Tecnologias de la
Informaciéon y las
Comunicaciones, se
definen
lineamientos frente
al uso y manejo de la
informacion 'y se
derogan las
Resoluciones 2999
de 2008 y 1124 de
2020

Unico de TIC, aplica a todos los niveles funcionales y organizacionales del Ministerio/Fondo
Unico de TIC, a todos sus funcionarios, contratistas, proveedores, operadores, entidades
adscritas y del sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, asi como
aquellas personas o terceros que en razéon del cumplimiento de sus funciones y las del
Ministerio de TIC compartan, utilicen, recolecten, procesen, intercambien o consulten su
informacion, al igual que a la entidades de control, demas entidades relacionadas que
accedan, ya sea interna o externamente a cualquier activo de informacion,
independientemente de su ubicacion.

DECRETO
1377 DE 2013

Por el cual se
reglamenta
parcialmente la Ley
1581 de 2012,
Derogado
Parcialmente por el
Decreto 1081 de
2015.
CONSIDERANDO:

Que mediante la Ley
1581 de 2012 se
expidié el Régimen
General de
Proteccion de Datos
Personales, el cual,
de conformidad con

Articulo 13. Politicas de Tratamiento de la informacion. Los responsables del tratamiento
deberan desarrollar sus politicas para el tratamiento de los datos personales y velar porque
los Encargados del Tratamiento den cabal cumplimiento a las mismas.

Las politicas de Tratamiento de la informacion deberan constar en medio fisico o electronico,

en un lenguaje claro y sencillo y ser puestas en conocimiento de los Titulares.
Dichas politicas deberan incluir, por lo menos, la siguiente informacion:

1. Nombre o razén social, domicilio, direccidon, correo electronico y teléfono del
responsable.

2. Tratamiento al cual serdn sometidos los datos y finalidad del mismo cuando esta no se
haya informado mediante el aviso de privacidad.

3. Derechos que le asisten como Titular.
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su articulo 1°, tiene

por objeto  “(...)
desarrollar el
derecho

constitucional que
tienen todas las
personas a conocer,
actualizar y
rectificar las
informaciones que

se hayan recogido
sobre ellas en bases
de datos o archivos,

y los demas
derechos, libertades
y garantias

constitucionales a

que se refiere el
articulo 15 de la
Constitucion

Politica; asi como el
derecho a la
informacion

consagrado en el

articulo 20 de la
misma”.

4. Persona o area responsable de la atencion de peticiones, consultas y reclamos ante la cual
el titular de la informacion puede ejercer sus derechos a conocer, actualizar, rectificar y
suprimir el dato y revocar la autorizacion.

5. Procedimiento para que los titulares de la informacion puedan ejercer los derechos a
conocer, actualizar, rectificar y suprimir informacion y revocar la autorizacion.

6. Fecha de entrada en vigor de la politica de tratamiento de la informacion y periodo de
vigencia de la base de datos.

Cualquier cambio sustancial en las politicas de tratamiento, en los términos descritos en el
articulo 5° del presente decreto, debera ser comunicado oportunamente a los titulares de los
datos personales de una manera eficiente, antes de implementar las nuevas politicas.

Articulo 14. Aviso de privacidad. En los casos en los que no sea posible poner a disposicion
del Titular las politicas de tratamiento de la informacion, los responsables deberan informar
por medio de un aviso de privacidad al titular sobre la existencia de tales politicas y la forma
de acceder a las mismas, de manera oportuna y en todo caso a mas tardar al momento de la
recoleccion de los datos personales.
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Ley 14 de 2011  Por medio de la cual
se expide el Estatuto
del Consumidor y se
dictan otras
disposiciones.

Articulo 1°. Principios generales. Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y
garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como
amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econémicos, en especial, lo referente a:

1. La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

2. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los términos
de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

3. La educacién del consumidor.

4. La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de decisiones que las
afecten.

5. La proteccidn especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de consumidores,
de acuerdo con lo establecido en el Codigo de la Infancia y la Adolescencia.

Articulo 2°. Objeto. Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones surgidas
entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores
y proveedores tanto sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y
a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los
sectores de la economia respecto de los cuales no exista regulacion especial, evento en el
cual aplicard la regulacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta
Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e importados.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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6. METODOLOGIA

Una vez planteado el problema central a investigar e identificar dentro de esta
propuesta de préactica profesional en la empresa Rafael Gomez Oftalmologia Especializada
en la ciudad de Popayan, resulté fundamental conocer el disefio metodoldgico en el cual se
empled para la recoleccion de la informacidn, asi que en este apartado del trabajo se expone

el tipo de estudio y el método

6.1 Tipo de estudio
En este sentido, para la elaboracion de este trabajo se propuso el tipo de estudio

mixto. Sampieri et al (2014) describe que, en un estudio de corte mixto, se recopilan y
analizan datos cuantitativos para examinar patrones, tendencias y relaciones estadisticas a
través de la recoleccion de datos numéricos a traves de encuestas, pruebas u otras técnicas
cuantitativas. Asimismo, incorpora aspectos cualitativos los cuales sirven para comprender
las perspectivas, experiencias y significados de los fendmenos estudiados, para ello se
emplean técnicas como las entrevistas, observaciones participantes, diarios 0 documentos,
entre otros.

Teniendo en cuenta el concepto es importante recalcar el por qué usar la
metodologia mixta para la elaboracion de esta practica profesional, es preciso responder
que este plan de marketing contiene elementos tanto cualitativos como cuantitativos, el
primero podria manifestarse a través de la necesidad de comprender la situacién actual de
la empresa a la luz de la vision del gerente y de los clientes actuales, lo cual implicé un
andlisis detallado, propio que permita una vision general y especifica de lo que esta
sucediendo frente a las estrategias de promocién y publicidad, como también temas
relacionados con el precio y la atencidn al cliente. Por otra parte, lo cuantitativo se expreso
a través del andlisis estadistico y grafico de las variables numéricas de la informacion, tales
como indicadores y variables porcentuales, ademas lo cuantitativo también sera

fundamental a la hora de formular los objetivos estratégicos del plan de marketing.
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6.2 Meétodo de investigacion.

En cuanto al método de estudio se plantea el descriptivo, frente al tema Arias (2018)
argumenta que en “la investigacion descriptiva se ocupa de la descripcion de la distribucion
existente de variables, en oposicion a la construccién de teorias, los estudios descriptivos
se enfocan en responder las preguntas: Quién, qué, cuando, donde.” (parr.5). Asimismo, el
autor comenta el método descriptivo puede reflejarse en la estadistica la cual puede
presentar informacién cuantitativa en una forma manejable, proporcionando resimenes
sencillos, asistiendo en la elaboracion graficos para la visualizacion de los datos
cuantitativos y medibles, que permitan describir e interpretar una situacion en particular.

Con base en lo mencionado anteriormente, el método de estudio elegido es el ideal
para la elaboracion de este plan de marketing para la organizacion, ya que se articula de
forma directa con la metodologia, las herramientas para el analisis de la informacion y la
descripcion de los hechos. Lo cual sera fundamental para poder elaborar cada uno de los
andlisis de la situacion actual de la empresa, en relacion con los clientes, el mercado
objetivo y las variables externas, con el fin de formular los objetivos estratégicos del plan

de marketing y cada una de promocion, publicidad, precio, plaza, distribucion entre otras

6.3 Téecnicas para la recoleccién de la informacion.

Con base en la metodologia y el método de estudio planteados para abordar este
trabajo de campo en el menester de recolectar la informacion necesaria para formular el
plan de marketing para la empresa. Es importante determinar qué herramientas para la
recoleccion de la informacion, de acuerdo con las necesidades de investigacion se
propusieron dos técnicas o formas de recolectar los datos. La primera la entrevista

semiestructurada, Corbetta (2010) explica que:

El entrevistador puede decidir libremente sobre el orden de presentacion de los

diversos temas y el modo de formular las preguntas. Ademas, el autor anade que



76

“el ambito de un tema determinado, el entrevistador puede plantear la conversacion
de la forma que desee, plantear las preguntas que considere oportunas y hacerlo en
los términos que le parezcan convenientes, explicar su significado, pedir al
entrevistado que le aclare algo que no entiende o que profundice sobre algin

aspecto cuando lo estime necesario. (p.352).

Asi que bajo este tipo de herramienta se pudo hablar libremente con el gerente de
la empresa, para conocer realmente la situacion actual de la organizacion frente a temas de
mercadeo, ventas, relaciones con los clientes entre otros. Por otro lado, para conocer la
perspectiva del cliente se uso la encuesta, segin Sampieri et al. (2014), es una técnica de
recoleccion de datos utilizada en investigacion social y de mercado, esta consiste en la
formulacion de un conjunto de preguntas estructuradas que se dirigen a una muestra de
individuos con el fin de obtener informacion sobre una determinada poblacion. Asi que la
encuesta fue una técnica necesaria en esta practica profesional porque se podra obtener
informacion para entender la perspectiva del cliente frente a los servicios médicos
prestados en el consultorio oftalmologica especializada. De igual manera como

instrumento de apoyo, se emplea la revision documental, la cual segiin Valencia (2020):

Permite identificar las investigaciones elaboradas con anterioridad, las autorias y
sus discusiones; delinear el objeto de estudio; construir premisas de partida;
consolidar autores para elaborar una base teorica; hacer relaciones entre trabajos

realizados con anterioridad a la propuesta de proyecto u investigacion. (p.3).

Entonces la revisién documental fue un instrumento de investigacién de apoyo
esencial en el desarrollo de esta préactica profesional porque se podran identificar aquellos
elementos relacionados con el plan de marketing, comportamiento del mercado en el sector
de salud, las preferencias de los clientes y las tendencias relacionadas con la promocién y

publicidad
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6.4 Poblacion y muestra.
Por otro lado, la poblacidn objeto de estudio, segin Westreicher y Lopez (2021) se

conforma por el conjunto de individuos que forman parte de un universo, estos pueden
tener ciertas caracteristicas o rasgos unicos que los aglomeran o agrupan. Segun lo citado
anteriormente, para el caso de este plan de marketing la poblacion objeto son la base de
datos actual en la empresa, estan activos 89 clientes los cuales asisten periédicamente a el
consultorio oftalmolégica.

El muestreo empleado es el denominado no probabilistico por conveniencia, el cual
segin Tamayo (2007) es “una técnica de muestreo no probabilistica donde las muestras de
la poblacién se seleccionan solo porque estdn convenientemente disponibles para el
investigador”. Con base en lo mencionado, se seleccionaron 39 clientes de la lista de
clientes activa en el consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada a los

cuales se les aplicara el cuestionario.

6.5 Sistematizacion de la informacién.

Para analizar la informacion en primera instancia se usara Microsoft Word el cual
permite la redaccion, edicion y elaboracion de documento, como segunda herramienta se
empleara Microsoft Excel, programa que es idoneo para la recoleccion de la informacion,
andlisis de datos, graficos, tablas, aplicacion de instrumentos estratégicos, de igual modo
como instrumento de apoyo se usa el formulario Google para la aplicacion de los

cuestionarios y la obtencién de la base de datos.



78

7. ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA

A continuacion, se exponen los resultados del trabajo de campo en la empresa los

cuales se dividen en dos aspectos analisis del cuestionario a los clientes, y aplicacion de la

entrevista al gerente de la empresa Rafael Gomez Oftalmologia Especializada.

7.1 Andlisis del cuestionario.

7.1.1. Ficha técnica cuestionario.

Tabla 2

Ficha tecnica cuestionario

Aspectos

Resultados

Objetivo de la encuesta

Grupo objetivo:

Tamafo de la poblacion
Tamafo de la muestra:
Tipo de muestreo:
Nivel de confianza:
Margen de error:
Técnica de recoleccion de
datos:

Area/cubrimiento:

Fecha inicial de la encuesta
Fecha final de la encuesta

Numero de preguntas

Encuesta realizada por:

Obtener informacion de los clientes del consultorio
Rafael Gomez Heredia, sobre canales de comunicacion,
percepcion de los servicios, frecuencia de adquisicion
de los servicios, canales de comunicacidén empleados
entre otros.
Clientes Rafael Goémez Heredia Oftalmologia
Especializada

89

39

Aleatorio simple

90%

10%

Encuesta

Ciudad de Popayan

26 de octubre 2023.

3 de noviembre 2023.

11

Yina Alejandra Cruz Guevara

Leidy Jimena Juspian Palechor

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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7.1.2. Resultados cuestionario.

El dia 26 de octubre de 2023, Yina Alejandra Cruz Guevara y Leidy Jimena Juspian
Palechor llevaron a cabo una encuesta dirigida a los clientes del consultorio Rafael Gémez
Heredia, especializado en oftalmologia en la ciudad de Popayan, con el objetivo principal
de obtener informacion valiosa sobre varios aspectos relacionados con la experiencia de
los clientes en el consultorio. La poblacion objetivo comprendia un total de 89 clientes, y
se decidié seleccionar una muestra representativa de 39 personas mediante un método de
muestreo aleatorio simple. No obstante, a la hora de diligenciar los cuestionarios
unicamente 35 clientes respondieron, por lo tanto los resultados de graficaron con dicha
informacion.

Con un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 10%, se garantiz6 que
los resultados reflejarian de manera precisa las opiniones y percepciones de la mayoria de
los clientes del consultorio. Para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de encuesta a
través de Google, la cual consistidé en un cuestionario cuidadosamente disefiado con un
total de 11 preguntas estas abordaron temas como los canales de comunicacion empleados
por los clientes, la percepcion de los servicios proporcionados, la frecuencia con la que
adquieren los servicios y otros aspectos relevantes. Durante el periodo comprendido entre
el 26 de octubre y el 3 de noviembre de 2023, Yina y Leidy se encargaron de interactuar
con los clientes del consultorio, administrando las encuestas y recopilando los datos
necesarios para su posterior analisis, el desarrollo de este cuestionario permitié obtener una
vision completa de las opiniones de los clientes en un periodo de tiempo adecuado. A

continuacion, se presenta el siguiente analisis de los resultados obtenidos.
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Figura 1

Conocimientos sobre los servicios que brinda el consultorio

1. ;Conoce los servicios que brinda el consultorio del Dr. Rafael Goémez Heredia?
35 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 1

Segun los datos recopilados en la encuesta realizada a los clientes de Rafael Gomez
Heredia Oftalmologia Especializada, se pudo determinar que El 71,4% indicaron que no
conocen los servicios que brinda el consultorio. Mientras, que el 28,6% indicaron que si
conocen los servicios. Los resultados de la encuesta dejar ver que un namero significativo
de clientes del consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada no estan al
tanto de los servicios que ofrece la empresa, indicando una falta de visibilidad y una posible
necesidad de mejorar la estrategia de comunicacion y promocion.

En este contexto, para la empresa esto significa que hay una oportunidad de
aumentar su clientela al aumentar la conciencia de sus servicios entre los clientes actuales
y potenciales para ello se deberia de considerar una estrategia de marketing mas efectiva y
una mayor promocion de sus ofertas para abordar esta falta de conocimiento y aprovechar

al maximo su capacidad para brindar servicios oftalmologicos.
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Figura 2

Demografia de los clientes

2. ;Qué edad tiene?

35 respuestas

@ Menos de 18 afios
@® 18-24 afos
25-34 anos
@ 35-44 aros
@ 45-54 arios
@® 55 afios 0 mas

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 2

Tras analizar los resultados del cuestionario aplicado a los pacientes de Rafael
Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, el 54.3% de los encuestados en la empresa
son pertenecientes al segmento de edad entre los 25 y 34 afos, el 20%, representan el
segmento de clientes entre los 35y 44 afios, por su lado la categoria de 18 a 24 le sigue con
el 17.1% de los resultados totales, y de 45 a 54 obtuvieron el 5.7%, mientras que mayores
de 55 afios solamente son el 2.9% del total de los datos.

Con base en los resultados de la encuesta se determina la distribucion de edad de
los pacientes de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada proporcionando
informacion valiosa a la empresa sobre la composicion demografica de su clientela, el
conocer la edad de los pacientes es importante para adaptar sus servicios y estrategias de
marketing de acuerdo con las necesidades y preferencias de los diferentes grupos de edad,
tomando por ejemplo que se pueden personalizar las ofertas y comunicaciones para atraer
a clientes de diferentes edades y asegurarse de que sus servicios se adapten a las diversas

etapas de la vida de sus pacientes.
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Figura 3

Frecuencia de adquisicion de los servicios

3. ¢Con que frecuencia visita un Oftalmélogo?

35 respuestas

@ De 2 a 4 meses
@ De 4 a 6 meses
De 6 meses a un ano
@ Mas de 1 afio
@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 3

A partir de la informacion obtenida en la investigacion que involucré a los clientes
de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se concluyd que el 42.9% visita el
oftalmo6logo con una frecuencia de méas de un afio de tiempo, mientras que el 34.3% lo hace
entre 6 meses y un afio. Por su lado, nunca obtuvo un valor igual a 17.1%, y de 4 a 6 meses
recibi6 el 2.7%.

Los resultados anteriores de la encuesta proporcionan informacion importante
sobre la frecuencia con la que los clientes visitan al oftalmdlogo en Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada, siendo relevante para la empresa, ya que les permite
comprender mejor los habitos de visita de sus pacientes, donde la empresa puede utilizar
estos datos para adaptar sus estrategias de atencion al paciente y comunicaciones. Por
ejemplo, se pueden desarrollar programas de seguimiento para aquellos que visitan con
menos frecuencia y enfocarse en la promocion de la importancia de la atencidn

oftalmoldgica regular.
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Figura 4

Medios por los cuales conocio el consultorio

4. ;Como se entero de los servicios de los Servicios Oftalmoldgicas que brinda el Consultorio de

Dr. Rafael Gomez Heredia?
33 respuestas

@ Redes sociales

@ Recomendacion
Radio

® otro

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 4

Basandonos en los datos extraidos del sondeo realizado entre los usuarios de Rafael
Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se constatd que el 51.5% han conocido la
empresa por recomendaciones, por su lado las redes sociales recibieron una puntuacion de
18.2%, mientras que otros medios de comunicacion recibieron el 27.3%, y tan solo el 3%
se enteraron por medio de la radio.

En este sentido, se logra determinar que la mayoria de los encuestados mencionaron
gue conocieron la empresa a través de recomendaciones resaltando la importancia de la
satisfaccion del cliente y el boca a boca en la adquisicion de nuevos pacientes. Por su parte,
la presencia en redes sociales y otros medios de comunicacién también jugaron un papel
importante, los hallazgos encontrados pueden ayudar a la empresa a enfocar sus esfuerzos
de marketing y promocion en las areas que mas influyen en la adquisicién de clientes,
mejorando asi su estrategia de marketing y comunicacion, enfocando sus esfuerzos en los

medios que obtuvieron mayor relevancia en los resultados obtenidos.



84

Figura §

Percepcion sobre el precio

5. ¢ Considera que el precio adecuado para una consulta Oftalmoldgica por un especialista es?

34 respuestas

@ Entre $80.000 y $100.000

@ Entre$100.000 y 120.000
Entre $120.000 y $150.000

@ Entre $150.000 y $180.000

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 5

De acuerdo con los hallazgos del estudio efectuado a los clientes de Rafael Gomez
Heredia Oftalmologia Especializada, se evidencié que el precio adecuado para las
consultas con un especialista esta entre 80.000 y 100.000 pesos colombianos teniendo el
64.7% de los resultados obtenidos, por su lado el 23.5% calificaron que entre 100.000 y
120.000 pesos colombianos por una consulta oftalmologica, mientras que entre 120.000 y
150.000 pesos, y tan solo el 3% pagarian entre 150.000 y 180.000 pesos por consulta.

Lo anterior sala que la mayoria de los encuestados consideran que un precio de
consulta entre 80,000 y 100,000 pesos colombianos es adecuado mostrando que esta franja
de precios es preferida por la mayoria de los pacientes, por su lado esta informacion ayudar
a la empresa a tomar decisiones informadas sobre la fijacion de precios y asegurarse de que
sus tarifas estén alineadas con las expectativas de sus clientes, lo que a su vez puede
contribuir a la retencion y atraccién de pacientes. También es importante notar que un
porcentaje mas bajo estaria dispuesto a pagar tarifas méas altas, lo que podria tener

implicaciones para el posicionamiento de la clinica en el mercado v la estrategia de precios.



85

Figura 6

Asertividad de los canales de comunicacion

5. ¢Cual ha sido |la forma de comunicacion mas asertiva con el consultorio del Dr. Rafael
Gomez Heredia ?

35 respuestas

@ Whatsapp
@ Celular

Correo Electronico
@® Otra

48,6%

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 6

Considerando los resultados obtenidos en la encuesta que se llevé a cabo con los
pacientes de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se establecidé que el
48.6% de los clientes utilizan el WhatsApp, e 14.3% el celular es decir llamadas
telefonicas, el 31.4%, otro medio de comunicacion tales como mensajes de texto, Facebook
y Instagram, y el 5.7% calificaron que el correo electrénico es el medio de comunicacion
mas asertivo utilizado en la empresa para comunicarse con los clientes.

Teniendo en cuenta los datos anteriores se podra adaptar las estrategias de
comunicacion y servicio al cliente de acuerdo con los canales mas utilizados y preferidos
por sus clientes, por ejemplo, dado que un porcentaje significativo utiliza WhatsApp la
empresa puede considerar invertir en una presencia en esta plataforma para facilitar la
comunicacion con los clientes. Del mismo modo, pueden asegurarse de mantener una
buena disponibilidad para llamadas telefonicas si ese es el medio preferido de algunos
clientes. Ademas, explorar en detalle qué otros medios se incluyen en la categoria de "otro
medio de comunicacién” podria ayudar a la empresa a diversificar aln mas sus canales de
comunicacion para satisfacer las necesidades y preferencias individuales de sus clientes,

de igual manera considerar otros medios.
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Figura 7

Importancia en la prestacion del servicio

6. ;Qué considera mas importante al elegir un especialista en Oftalmologia ?

35 respuestas

@ Calidad del servicio

@ Reputacion y experiencia
) Precios competitivos

@ Ubicacion conveniente
@ Reputacioén y experiencia

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 7

Tras el analisis de los datos recopilados en el cuestionario aplicado a los clientes de
Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se llego a la conclusion de que el
57.1% lo que mas considera importante es la calidad del servicio, seguido de la reputacion
y la experiencia que obtuvo un 31.4% del total de los resultados, por su lado el rango de
precios competitivos el 8.6% y el 2.9% califica la Reputacion y experiencia.

Los resultados anteriores reflejan las prioridades y preferencias de sus clientes en
cuanto a los servicios que ofrecen los consultorios oftalmolégicos en la ciudad de Popayan,
donde la mayoria de los encuestados valora la calidad del servicio como lo mas importante
resaltando la importancia de mantener altos estdndares en la atencion al cliente y la
prestacion de servicios, por su lado el énfasis en la reputacion y la experiencia también
indican que es un factor bastante considerable pudiendo ser un factor clave para atraer
nuevos cliente, el precio competitivo es menos mencionado sigue siendo relevante para
algunos clientes, por lo que la empresa podria considerar estrategias de precios que sean
competitivas en el mercado, pero la calidad del servicio sera lo mas importante por parte

de los clientes.
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Figura 8

Preferencias de contenido en redes sociales

7. ¢Qué le gustaria ver mas en las redes sociales de la clinica Rafael Gomez?

35 respuestas

@ Servicios ofertados

@ Disponibilidad de agenda
Promociones y descuentos

@ Informacion de la Empresa

@ Otra

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 8

Con base en los resultados recogidos de la encuesta realizada a los usuarios de
Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se verifico que el 40% le gustaria ver
méas en la empresa promociones y descuentos, mientras que el 17.1% busca la
disponibilidad de una agenda para las citas, por su parte, el 22.9% los servicios ofertados
en redes sociales, el 11.4% abogan por la informacion de la empresa y el 8.6% le gustaria
ver otro tipo de cosas.

Los resultados anteriores muestran que los clientes de Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada valoran las promociones, la facilidad para programar citas, la
informacion en redes sociales y la informacion sobre la empresa, donde utilizando esta
informacion la empresa podria disefiar estrategias de marketing y servicios en redes
sociales para satisfacer mejor las expectativas de sus clientes y mejorar la retencion de

estos, teniendo como criterio los resultados.
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Figura 9

Nivel de experiencia con el consultorio

8. .Como calificarias tu experiencia en el consultorio?
35 respuestas

@ Muy insatisfactorio
@ Insatisfactorio
' Neutral
@ satisfactorio
@ Muy satisfactorio

» \«" @ No ha asistido al consultorio

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 9

Después de revisar los resultados del sondeo efectuado entre los pacientes de Rafael
Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se determiné que el 45.7% no ha asistido al
consultorio, el 8.6% determind que es muy satisfactorio, mientras que el 14.3% califico
que es satisfactorio, el 25.7% de los clientes dice que es neutral, mientras que insatisfecho
y muy insatisfecho recibieron el 5.7%.

Teniendo en cuenta lo anterior es alentador que una parte de los clientes haya
calificado la experiencia como "muy satisfactoria” y "satisfactoria”, sin embargo, también
es importante tener en cuenta que un segmento de clientes se encuentra en la categoria de
"neutral™ mostrando que hay margen para mejorar la experiencia del cliente y trabajar en
la satisfaccion general, mientras que la presencia de clientes "insatisfechos” o "muy
insatisfechos" indica que hay areas de preocupacion que requieren atencion y mejora para
mantener la retencion de clientes y mejorar la percepcién de la empresa.

Por otro lado un gran porcentaje de las personas encuestas dice no asistir al
consultorio, esto refleja un dato importante ya que mas de un tercio de la poblacion no
asiste a la empresa para el acceso de servicios oftalmologicos, esto puede ser el reflejo de

que las cosas en la organizacion no se estan haciendo correctamente, o también significa
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una oportunidad de convertir esta gran calidad de clientes a través de estrategias de
marketing efectivas, y con ello poder convertir un mayor nimero de clientes potenciales
en clientes reales en el consultorio Rafael Gomez Heredia.

Figura 10

Frecuencia de uso de redes sociales

9. ;Con qué frecuencia utiliza las redes sociales?
35 respuestas

@ Todos los dias

@ Varias veces a la semana
©) Una vez a la semana

@® Raramente

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Resultados pregunta 10

Segun la informacion recabada en la investigacion que involucro a los clientes de
Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se constatdé que el 71.4% utiliza las
redes sociales todos los dias, mientras que el 22.9% lo hace varias veces a la semana,
mientras que una vez a la semana y raramente obtienen juntos un 5.7% de los resultados.

Teniendo en cuenta las respuestas, la mayoria de los encuestados utiliza las redes
sociales todos los dias mostrando que la plataforma es una herramienta importante para la
comunicacion ya que puede beneficiarse mediante la implementacién de una presencia
activa y efectiva en las redes sociales para interactuar con sus clientes de manera regular y
mantenerlos informados sobre sus servicios y promociones, del mismo modo, el grupo
minoritario que utiliza las redes sociales con menos frecuencia también es relevante y debe
ser considerado al desarrollar estrategias de comunicacion y marketing no solamente
enfocada en redes sociales si no otros medios de comunicacion ya sean presenciales o

digitales.
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Figura 11

Frecuencia de uso de redes sociales

10. ¢ Qué redes sociales utiliza con mayor frecuencia? (Seleccione todas las que correspondan)
35 respuestas

@ Facebook
@ Instagram
© Twitter o ( x)
@ Linkendin
@ Otra

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Resultados pregunta 11

Con base en los resultados recogidos de la encuesta realizada a los usuarios de Rafael
Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, se verifico que entre las redes sociales que mas usan
los clientes son Facebook con el 54.3%, mientras que Instagram usan el 42.9% de los resultados
totales, y otra recibio el 2.8% del total de calificaciones.

En este sentido, la empresa al identificar que las redes mas empleadas por los clientes son
Facebook e Instagram en gran parte, a traveés de estas se podrian implementar las campafas
publicitarias, las promociones, descuentos, ofertas, publicidad, etc.

7.1.3. Conclusiones cuestionario

Teniendo como base los resultados de la encuesta realizada a los clientes de Rafael Gomez
Heredia Oftalmologia Especializada se extraen varias conclusiones importantes:

e Falta de conocimiento de servicios: un hallazgo clave es que el 71.4% de los encuestados

no conocen los servicios que ofrece el consultorio, mostrando asi una falta de visibilidad y
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la necesidad de mejorar la estrategia de comunicacién y promocion. La empresa tiene una
oportunidad significativa para aumentar su clientela al aumentar la conciencia sobre sus
servicios entre los clientes actuales y potenciales.

Distribucién demografica de edad: los resultados revelan la composicién demografica de
la clientela, con la mayoria de los encuestados en el grupo de edad de 25 a 34 afios, la
informacién es esencial para adaptar los servicios y las estrategias de marketing a las
necesidades y preferencias de diferentes grupos de edad.

Frecuencia de visita: la encuesta proporciona informacién valiosa sobre la frecuencia con
la que los clientes visitan al oftalmologo, se podria utilizar estos datos para adaptar sus
estrategias de atencion al paciente y comunicaciones, fomentando la atencion
oftalmoldgica regular.

Fuentes de conocimiento: las recomendaciones personales son la principal fuente de
conocimiento de la empresa, seguidas de las redes sociales y otros medios de
comunicacion, los hallazgos ayudaran a la empresa a enfocar sus esfuerzos de marketing y
promocion en las areas que mas influyen en la adquisicién de clientes.

Rango de precios adecuado: la mayoria de los encuestados considera que un precio de
consulta entre 80,000 y 100,000 pesos colombianos es adecuado, por su lado es esencial
para la fijacion de precios y la retencion de clientes.

Canales de comunicacion preferidos: los resultados muestran que WhatsApp es el canal de
comunicacion mas utilizado, seguido de llamadas telefonicas y otros medios, en este
sentido, la empresa puede adaptar sus estrategias de comunicacion y servicio al cliente en

consecuencia.
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Prioridades de los clientes: la calidad del servicio es lo que la mayoria de los clientes
considera mas importante, seguido de la reputacién y la experiencia, los resultados
destacan la importancia de mantener altos estandares en la atencion al cliente y la
prestacion de servicios.

Preferencias para mejorar: los clientes valoran las promociones y descuentos, la
disponibilidad para programar citas, la informacion en redes sociales y la informacion
sobre la empresa, ya que los datos pueden guiar las estrategias de marketing y servicios.
Experiencia del cliente: aunque algunos clientes calificaron la experiencia como "muy
satisfactoria” o "satisfactoria”, también hubo clientes "insatisfechos” o "muy insatisfechos
la importancia”, lo cual muestra la necesidad de mejorar la experiencia del cliente y abordar
las areas de preocupacion.

Uso de redes sociales: la mayoria de los encuestados utiliza las redes sociales a diario, lo
que destaca la importancia de tener una presencia activa en estas plataformas para
interactuar con los clientes.

Redes sociales preferidas: Facebook e Instagram son las redes sociales mas utilizadas por
los clientes, lo cual proporciona una direccion clara para las campafas publicitarias y
estrategias de promocion en linea en el consultorio Rafael Gomez Heredia oftalmologia

especializada.
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8. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

8.1 Contexto Organizacional
A continuacién, se describe el contexto en el que opera el consultorio Rafael Gomez

Heredia Oftalmologia Especializada, donde se proporcionard una breve resefia historica del
consultorio, se puntualizaran aspectos como el perfil de la empresa, el portafolio de servicios, la
misién, la visién, los valores cooperativos en el consultorio, las politicas, la localizacién y la
estructura organizacional. Lo anterior en aras de comprender mejor la organizacion en el contexto
en el que opera. Es importante recalcar que toda la informacion que se expone fue extraida de
documentos institucionales facilitados por el gerente de la organizacion en aras de poder realizar
el analisis interno de la organizacion con base en la informacion proporcionada.

8.1.1 Perfil de la empresa

El presente cuadro detalla la informacion general de la empresa ubicacién, namero de
identificacion tributaria, tamafio de la organizacion, datos como el nUmero de contacto entre otros
aspectos que se describen en el siguiente cuadro.

Tabla 3

Informacion basica de la empresa.

Razon Social Rafael Gémez Heredia
NIT 10.540.475
Tipo Persona Natural

Representante legal Rafael Gomez Heredia

Direccion Cl 18N 4-17 ciudad blanca consultorio 408
Correo institutodelglaucomo@gmail.com
Departamento Cauca

Ciudad Popayan

Fuente: Recuperado de informacién Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada.


mailto:institutodelglaucomo@gmail.com

8.1.2 Portafolio de servicios
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El portafolio de servicios en el consultorio de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia

Especializada se compone de diferentes servicios entre los que se encuentra la consulta médica

especializada si es primera vez, hasta capsulotomia con laser bilateral. A continuacidn, se exponen

los servicios ofertados por la empresa, de los cuales cuatro de estos se describiran a detalle.

Tabla 4

Portafolio de servicios

Codigo cups

Servicios

890276

Descripcion

Consulta médica especializada primera vez.

El servicio ofrece a los pacientes la oportunidad de recibir una
consulta médica oftalmolégica especializada en Rafael Gomez
Heredia por primera vez. Durante esta consulta, el oftalmdlogo
evaluard la salud ocular del paciente, realizard examenes y
diagnosticos iniciales, y proporcionara recomendaciones y
orientacion para abordar cualquier problema visual o afeccion

ocular.

890376

Descripcion

Consulta médica especializada de control

La consulta est4 disefiada para pacientes que requieren seguimiento
y control de sus condiciones oculares previamente diagnosticadas.
Durante esta visita, el oftalmélogo evaluara la evoluciéon de la
afeccion, ajustard el tratamiento si es necesario y proporcionara

orientacion continua para el manejo de la salud ocular.

890793

Descripcion

Consulta de Urgencias
En situaciones de emergencia oftalmologica, Rafael Gomez
Heredia Oftalmologia Especializada ofrece consultas de urgencia,

para esto el servicio estd destinado a pacientes que experimentan
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problemas oculares agudos.

Codigo cups Servicios
RGH Suministro de prétesis cosmética
Descripcion Para aquellos pacientes que necesitan protesis cosméticas oculares,

este servicio proporciona soluciones personalizadas. Las protesis
cosméticas estan disefiadas para mejorar la apariencia estética de
los ojos, especialmente en casos de pérdida ocular.

CODIGO CUPS EXAMENES DE APOYO DIAGNOSTICO:

950505 Campo visual Periférico computarizado unilateral

950505-B Campo visual Periférico computarizado bilateral

Descripcion Los exdmenes son herramientas diagnosticas que evaltan la
general funciéon del campo visual periférico de cada ojo, son utiles para

detectar afecciones como glaucoma, neuropatia Optica y otros
trastornos que pueden afectar la vision periférica.

CODIGO CUPS PROCEDIMIENTOS LASER

121200 iridotomia con laser Unilateral

121200-B Iridotomia con laser bilateral

136502 capsulotomia con laser unilateral

136502-B capsulotomia con laser bilateral

Descripcion Los procedimientos laser son realizados en Rafael Gomez Heredia
general en la iridotomia con laser se utiliza para tratar ciertos tipos de

glaucoma, mientras que la capsulotomia con laser se realiza para
mejorar la vision después de una cirugia de catarata para los

pacientes.

Fuente: Recuperado de informacién Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada.

8.1.3 Mision:

Estar siempre comprometidos a mantenernos actualizados en la parte cientifica,

especialmente en el glaucoma, brindando siempre nuestros conocimientos con eficacia,
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responsabilidad, oportunidad y calidad, dando satisfaccion a nuestros pacientes y empresas

contratantes.

8.14

Vision
Con la experiencia adquirida a nivel individual por el médico Rafael Gomez Heredia y

ahora como un instituto de glaucoma, en todos estos afos y alto nivel de competitividad, permite

interpretar las necesidades de la empresa moderna, garantizando calidad, seguridad e higiene en el

trabajo, presentando a un grupo de servicios con una cultura de calidad, competitividad,

transparencia, prevencion del riesgo, en continua busqueda de satisfaccion del cliente.

8.1.5

Valores

Compromiso con la excelencia, en todo lo que hacemos, nos esforzamos por alcanzar la
excelencia y superar las expectativas, tanto en la parte cientifica como en la atencion a
nuestros pacientes y clientes.

Actualizacion constante ya que valoramos la formacion continua y nos mantenemos al dia
en los avances cientificos y tecnoldgicos relacionados con el glaucoma y la medicina en
general.

Responsabilidad y ética, actuamos con integridad y responsabilidad en todas nuestras
interacciones, priorizando la seguridad y el bienestar de nuestros pacientes y empleados.
Eficiencia y oportunidad, realizamos nuestras tareas de manera eficiente y oportuna,
brindando un servicio de alta calidad y respondiendo a las necesidades de nuestros clientes

de manera rapida y efectiva.
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e Satisfaccion del cliente, nos esforzamos por superar las expectativas de nuestros pacientes
y empresas contratantes, buscando su satisfaccion a través de la calidad en nuestros
servicios.

e Experiencia y conocimiento, valoramos la experiencia y el conocimiento adquiridos a lo
largo de los afios, reconociendo la importancia de la especializacion en el tratamiento del
glaucoma.

8.1.6 Politicas

e politica de tratamientos de datos.
e Politica de Calidad.
e Politica de seguridad del paciente.

8.1.7 Localizacion

La empresa Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada en primera instancia se
halla localizada en el pais Colombia, ubicado en América del Sur. Colombia limita al norte con
Venezuela y Brasil, al sur con Ecuador y Perq, al este con Venezuela, Brasil y Perq, y al oeste con

Panama y el océano Pacifico.
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Figura 12
Mapa de Colombia y el departamento del Cauca
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Fuente: imagen recuperada de Todo Colombia (2019).

El mercado oftalmolégico en Colombia, particularmente en el departamento del Cauca, es
un mercado en crecimiento, con una demanda creciente de servicios de atencion médica de calidad.
La empresa Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada tiene la oportunidad de aprovechar
este crecimiento y convertirse en un lider en el mercado. En una region donde la atencion médica
especializada es altamente valorada y requerida, la empresa puede brindar servicios oftalmologicos
de alta calidad y satisfacer las necesidades de una poblacion que busca atencion medica confiable

y profesional.
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Figura 13
Mapa de Popayan

TS

UBICACION DIL MUNICIPIO DE POPAYAN
EN EL DEPARTAMENTO DEL CAUCA

MUNICIPIO DE POPAYAN
PROYVECTO "ESTUD DE

ac 0% ¥ DAONOITICO]
ANBENTAL CEL NUNCRIO T8
PORAYAN 207

OIVISION POR VEREDAS

Fuente: imagen recuperada POT (2009).

El consultorio se encuentra estratégicamente ubicada en la ciudad de Popayéan, lo que le
brinda una excelente conectividad con las principales vias de acceso y una amplia base de pacientes
potenciales en la zona. Su micro localizacion dentro de la ciudad garantiza un facil acceso para los
pacientes y una presencia destacada en el sector de la salud oftalmoldgica. Ademas, esta zona se
caracteriza por condensar los centros médicos, como el consultorio la Estancia, Reina Victoria,
Valle de Pubenza, Asmet Salud, el Hospital San José y la Facultad de Medicina de la Universidad

del Cauca, mas conocido como el sector de la Estancia.
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Figura 14

Localizacion clinica Oftalmologica Rafael Herida
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Fuente: Ubicacion mapa de Popayan Rafael Gomez Heredia, tomado de Google Maps.

8.1.8 Estructura organizacional

La estructura organizacional del consultorio es una estructura organizacional lineal
tradicional la cual permite al representante legal tener control sobre las operaciones en la empresa,
de igual manera al ser lineal conserva y sostiene los cuadros de mando y responsabilidad por cada

una de las areas de trabajo y colaboradores, lo cual facilita el control y direccionamiento.
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Figura 15

Estructura organizacional (Consultorio)

Administradora:
Anamaria Rodriguez

Contador: Carlos Biotecnologa: Liseth
Cifuentes Castafio

Auxiliar Auxiliar de
administrativo: enfermeria: Leidy
Jimena Juspian Juspian

Auxiliar contable:
Nacy Mosquera

Fuente: Informacion recuperada de la estructura organica de la empresa.

8.2 Andlisis situacional de la organizacion

8.2.1 Andlisis Externo.

Inicialmente para realizar el analisis externo se empleard el método denominado como
andlisis PESTEL, Ruiz (2020) el analisis sirve para evaluar el contexto de la empresa, haciendo
referencia a todos aquellos elementos que pueden influir sobre la organizacion, catalogandolos
segun el grado de importancia en la empresa, al igual que se deben de clasificar como
oportunidades 0 amenazas. En este orden de ideas, a través del analisis PESTEL se evaluaran los
factores externos en Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada. Las siguientes tablas
describe de forma numérica como se califico el factor PETEL de acuerdo con su grado de impacto,

segun su duracién y su correlacion entre los diferentes factores externos.
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Tabla §
Calificacion del impacto PESTEL

Detalle Nivel de impacto del factor
3 Alto
2 Medio
1 Bajo

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Tabla 6
Duracion del impacto PESTEL

Detalle Duracion del impacto
3 Mayor a un afio, menor a 4 afios
2 Mayor a un mes, menor a un afo
1 Menor a un mes

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Tabla 7
Calificacion del impacto PESTEL

Detalle Caracter de
correlacion

Relacion muy fuerte negativa XXX
Relacion fuerte negativa XX
Relacion débil negativa X
Relacion débil positiva 0]
Relacion fuerte positiva 00
Relacion muy fuerte positiva 000

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Tabla 8
Analisis PESTEL
ANALISIS PESTEL Rafael Gomez Heredia Relacion con los demas factores
Oftalmologia Especializada Politico Econdmico Social Tecnoldgico Ecoldgico Legal
Politico Ley 2277 del 13 de diciembre, reforma XXX XX X X X

tributaria.
Seguridad y orden interno en el Cauca XX XXX XX XX
Inversion en el sector Salud 000 00 000 @)
Gobernacion del Cauca
Politica de exportacion e importacion, 00 @) 000 ) 00
tratado libre comercio
Panorama de las elecciones de nuevos XX X XX XX X
gobernadores y alcaldes a nivel
nacional

Econémico  Crecimiento economico 0]0) 000 00 @) @)
Alza salario minimo XX 00 X
Inflacion XX XX XXX X
Tasa baja de empleo @) 000 00
Acceso a créditos 00 00 0]0) O
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Andlisi

s PESTEL Rafael Gomez Heredia

Oftalmologia Especializada

Relacion con los demas factores

Politico Econdomico Social Tecnoldgico Ecoldgico Legal

Sociales Poder de compra @) 000 @)

Escasez de personal especializado 0]0) 000 XX
Actitudes y tendencias sociales @) 000 000 X X
Estilo de vida de la poblacion 00 000 X
Hogares con acceso a internet @) 00 e]e)] X 0]

Tecnolégico  Telemedicina 00 00 00 @) @)
Acceso a nueva tecnologia @) 00 @)
Avances en la nanotecnologia 0]0) 000 000 O O
Velocidad del Internet (avances) @) @) 000 O 00
Acceso a la informacion 00 00 0]0)

Ecologico Condiciones climaticas XX XXX XXX XX XX
Riesgo bioldgico 0]0) 000 000 00 00
Amenaza de pandemias y epidemias XXX XXX XXX @) XXX
Uso de energias renovables @) 00 000 00 @)
Manejo de residuos @) 00 00 00 @)
Legal Legislacion ambiental decreto 1073 00 000 000 O 000

Proyecto de reforma a la salud 2023 000 XX XX
Decreto 688 de 24 junio 2021 subsidio 0]0) 000 00
a las empresas
Decreto numero 616 de 25 abril 2022 00 00 000
subsidios al sector salud
Proyecto de reforma laboral 2023 @) XX 0o
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Fuente: Elaboracion propia de los autores.



Tabla 9

Caracterizacion y calificacion del impacto PESTEL

Factor Impacto Duracion Total Caracter
Politico 1 3 3 9 Amenaza
Politico 2 3 3 9 Amenaza
Politico 3 3 3 9 Oportunidad
Politico 4 2 3 6 Oportunidad
Politico 5 2 2 4 Amenaza

Econdmico 1 3 3 9 Oportunidad
Econdmico 2 2 2 4 Amenaza
Econdmico 3 3 3 9 Amenaza
Econdmico 4 3 3 9 Amenaza
Econdmico 5 3 3 9 Oportunidad

Social 1 3 2 6 Oportunidad
Social 2 2 3 6 Amenaza
Social 3 2 2 4 Oportunidad
Social 4 3 3 9 Oportunidad
Social 5 2 3 6 Oportunidad

Tecnologico 1 2 2 4 Oportunidad
Tecnologico 2 3 3 9 Oportunidad
Tecnologico 3 3 3 9 Oportunidad
Tecnologico 4 3 3 9 Oportunidad
Tecnologico 5 2 2 4 Oportunidad
Ecoldgico 1 2 3 6 Amenaza
Ecoldgico 2 2 2 4 Amenaza
Ecoldgico 3 3 3 9 Amenaza
Ecoldgico 4 2 2 4 Oportunidad
Ecoldgico 5 2 2 4 Oportunidad

106
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Factor Impacto Duracion Total Caracter
Legal 1 2 2 4 Oportunidad
Legal 2 3 3 9 Amenaza
Legal 3 2 2 4 Oportunidad
Legal 4 2 2 4 Oportunidad
Legal 5 1 1 1 Amenaza

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Factores Politicos:

Ley 2277 del 13 de diciembre (Amenaza): “Por medio de la cual se adopta una reforma
tributaria para la igualdad y la justicia social y se dictan otras disposiciones”. Teniendo en
cuenta lo anterior, uno de los principales aspectos por el cual se considera una amenaza en
el aumento de la carga tributaria, ya que esto implica que el consultorio debera destinar
una parte mas considerable de sus ingresos a pagar impuestos, a su vez, puede reducir las
utilidades netas disponibles para reinvertir en el consultorio, expandir servicios 0 mejorar
la infraestructura, como también el impacto fiscal puede ejercer presion sobre la
rentabilidad del consultorio y su capacidad para competir en un entorno empresarial cada
vez mas competitivo.

Seguridad y orden interno (Amenaza): actualmente el departamento del Cauca esta
viviendo un panorama violento llevado a cabo por el fuego cruzado entre los diferentes
grupos al margen de la ley como las disidencias de las FARC, paramilitares, ELN y la
fuerza publica en diferentes municipios del departamento, lo cual incide directamente en
la poblacién, inversores y confianza en el territorio afectando negativamente la estabilidad
y crecimiento del departamento segun lo expone la Radio Nacional de Colombia (2023),

ademas de lo mencionado esto también podria disuadir a los pacientes de otros
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departamentos que quieran buscar servicios médicos en la zona, puesto que la confianza
en el territorio se ve fuertemente afectada, lo que puede tener un impacto negativo en la
percepcién de seguridad de los pacientes y en la inversién en la region.

Inversién politica en salud (Oportunidad): la gobernacion del Cauca destina alrededor
de 3.000 mil millones de pesos en la inversion del sector salud, como también en vias y
seguridad alimentaria. Lo cual es positivo para sector Salud en General aumentando la
confianza de la poblacién en general y esto ayuda mejorar la percepcion de los inversores
Yy personas.

Politica de exportaciones e importaciones (Oportunidad): Ley 1143 de 2007, por la
cual se firma el tratado de libre comercio entre Colombia y los Estados Unidos. Uno de los
aspectos mas destacados es la facilitacion del acceso a medicamentos, materiales y
maquinaria medica a precios competitivos, puesto que el TLC puede eliminar o reducir los
aranceles y barreras comerciales que de otra manera encarecerian la importacion de estos
productos, lo que se traduce en un ahorro significativo para el consultorio segun el
Portafolio (2011). Ademas, la diversificacion de fuentes de suministro y la posibilidad de
acceder a tecnologia médica de vanguardia pueden mejorar la calidad de la atencién médica
ofrecida por el consultorio.

Rafael GOmez de Heredia podria aprovechar esta oportunidad evaluando proveedores y
productos que se beneficien del TLC y estableciendo alianzas estratégicas con proveedores
que puedan ofrecer insumos y equipos médicos de alta calidad a precios competitivos, dado
que al hacerlo, el consultorio puede mantenerse al tanto de las tendencias y oportunidades
en el mercado internacional de suministros médicos y aprovechar al maximo los beneficios

del acuerdo comercial entre Colombia y los Estados Unidos.
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Nuevos gobernadores y alcaldes (Amenaza): actualmente Colombia en sus diferentes
departamentos y municipios, estan en elecciones que se llevaran a cabo el 29 de octubre
del 2023, segiin CNN (2023), lo cual podria traer diferentes planes de gobierno, donde
estos podrian influir directamente la prestacion de los servicios médicos y especializados
generando un panorama de incertidumbre. Adicional a lo anterior, los nuevos gobernadores
y alcaldes puede que introduzcan cambios en las politicas de salud y en la asignacion de
recursos para el sector de la salud en sus respectivas jurisdicciones, lo cambios pueden
influir en la financiacién de la atencion médica, en la implementacion de programas de
salud publica y en la regulacion de la prestacion de servicios medicos, la incertidumbre en
torno a las decisiones y enfoques de los nuevos lideres puede dificultar la planificacion

estratégica y la toma de decisiones a largo plazo para el consultorio.

Factores Econdmicos:

Crecimiento economico (Oportunidad): segun datos de la OCED (2023) se preveé que el
PIB crezca un 1.5% en 2023 y para el 2024 se estima un crecimiento igual al 1.8%, en este
sentido, un entorno econémico en crecimiento podria aumentar la demanda de servicios de
salud privados, lo que podria beneficiar a el consultorio al atraer a mas pacientes.

Alza salario minimo (Amenaza): en Colombia el salario minimo para el afio 2023 fue del
16%, mediante el decreto 2613 del 2022, cuyo incremento fue muy superior al aumento
del 2022, el cual fue del 10.07%. En este contexto, un aumento en el salario minimo podria
aumentar los costos laborales del consultorio, lo que podria requerir ajustes en la estructura
de costos. Por otro lado, segun Caracol Radio (2023) el aumento posible para el proximo

afio se estima en 11.43% cuyo valor estaria por encima de la inflacién actual, no obstante,
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este proceso se llevard a través de un consenso entre el ministerio de trabajo, las empresas
y los trabajadores.

Inflacion (Amenaza): La inflacion en Colombia para el afio 2023, en el mes de septiembre
30 segun el DANE, fue del 10.99, no obstante, para inicios de afio la inflacién presento
cifras las cuales llegaron hasta los 13.79 puntos porcentuales. Considerando lo anterior la
inflacion puede aumentar los costos operativos, lo que podria afectar la rentabilidad del
consultorio si no puede trasladar estos costos a los precios de los servicios. Por otro lado,
BBVA (2023) hay proyecciones positivas para la disminucion de la inflacion en Colombia,
dado que se espera que a final de afio esta llegue al 7% y que durante el 2024 alcance el
valor del 5.4%. No obstante, la inflacion sigue siendo una amenaza en la empresa, puesto
que a lo largo de los afios los productos y servicios tienen a encarecerse.

Alta tasa de desempleo (Amenaza): Segun el diario La Republica (2023) Popayan es una
de las ciudades con una de las tasas de desempleo en el pais siendo de 9.6%, en contraste
con la tasa del pais 9.3%, siendo 0.3 por encima de la nacional. Por otro lado, el desempleo
a nivel nacional segln el Asprilla (2023) para el mes de septiembre del mismo afio, la tasa
de desempleo en Popayan se situé en 11.3%, estando 1.5% del 9.6% que se habian
registrado unos meses atrds. Una tasa de desempleo alta en la ciudad afecta el nimero de
personas que disponen de ingresos y disminuye el poder adquisitivo de las personas en
edad de trabajo, lo cual puede influir en la cantidad de clientes potenciales o nimero de
personas que puedan pagar los servicios en el consultorio oftalmoldgica.

Acceso a créditos (Oportunidad): en la ciudad de Popayan actualmente existen diferentes
entidades financieras las cuales otorgan créditos para las empresas legalmente constituidas,

de acuerdo con Korn (2022) el acceso a créditos permite el flujo de capital extra para las
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empresas, con lo cual pueden apalancarse para nuevos proyectos, invertir en tecnologias,
pago de requerimientos de efectivo de inmediato entre otros. Con base en lo anterior, un
acceso mas facil a créditos podria permitir a el consultorio invertir en la expansion de sus

instalaciones o en tecnologia de vanguardia.

Factores Sociales:

Poder de compra (Oportunidad): segin el Portafolio (2023) Al efectuar una
comparacion entre el afio 2010 y la coyuntura actual, tomando en consideracion tanto la
inflacion registrada el afio pasado como la presente, se observa un incremento del 73% en
el indice de Precios al Consumidor (IPC). De manera simultanea, se constata que el salario
minimo ha experimentado un crecimiento de 2.25 veces, equivalente a un aumento del
125% en el lapso mencionado. Desde una perspectiva tedrica, esto indica que el poder
adquisitivo de los ciudadanos colombianos, bajo condiciones constantes, ha experimentado
un crecimiento mas acelerado que el alza en el costo de vida. En este sentido, si la
poblacion colombiana en general tiene un mayor poder adquisitivo, es mas probable que
busque servicios médicos especializados de alta calidad, lo que podria beneficiar a el
consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, puesto que tendra un
mayor numero de clientes potenciales que tengan capacidad de pago.

Escasez de personal especializado (Amenaza): Segun el diario virtual La Republica
(2023) citando un estudio de la Universidad del Bosque, Colombia en el transcurso del
2021 y 2022, ha perdido mas 951 especialistas profesionales de la salud en promedio por
afio por motivos de migracion laboral, especialmente a paises como Espafia y Alemania,

mientras que en el afio 2020 a causa de la pandemia el pais report6 un déficit anual d 10.229
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especialistas médicos segun cifras del Observatorio Laboral de la Educacién en Colombia
OLEC (2023). En este contexto, la falta de personal médico altamente especializado podria
limitar la capacidad del consultorio para ofrecer servicios avanzados, lo cual también
encareceria los salarios ya que al tener pocos especialistas los pocos que estén disponibles
tendrén la capacidad de fijar el salario, al igual que los competidores ofreceran mejores
salarios para poder hacerse con el talento humano capacitado, esto influye negativamente
a la empresa puesto que serd mas dificil el contratar al talento humano y més cotoso.
Actitudes y tendencias sociales (Oportunidad): La cuarta revolucién industrial incluye
un nuevo reto para el mercado mundial de gafas: debido a que todo se manejara
electronicamente a través de dispositivos digitales, es necesario proteger los ojos del brillo
de las pantallas de los equipos digitales (computador, celular y tabletas, entre otros). Por
eso, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), ha sefialado que las gafas son un producto
de uso prioritario (Portafolio, 2021), considerando lo anterior, las tendencias en la
poblacion que favorezcan la atencion médica preventiva y el cuidado de la salud visual
pueden aumentar la demanda de servicios del consultorio, y a mayor demanda, mejores
ingresos y mas utilidad, reconocimiento en el mercado de la empresa y mayor
posicionamiento de marca.

Estilo de vida de la poblacién (Oportunidad): segun Glaucoma Colombia (2021) es
recomendable asistir al examen visual para un chequeo cada 3 a 4 afios, por salud y evitar
que las problematicas visuales persistan, por otro lado, segin la Organizacion
Panamericana de la Salud OPS (2023) comenta que la sociedad ahora presenta una
sociedad mas solida frente a los cuidados de la salud, lo cual incluye alimentacién, estilo

de vida menos sedentario y la revision médica paulatina. En este contexto, los cambios
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positivos pueden aumentar los chequeos visuales por prevencion y control, como lo haria
también el aumento de la exposicion a pantallas digitales, pueden generar una mayor
necesidad de servicios oftalmolégicos.

Hogares con acceso a internet (Oportunidad): El acceso a internet puede facilitar la
promocion de servicios y la comunicacion con los pacientes, lo que podria mejorar la
relacion con ellos, de acuerdo con BBVA (2021) el acceso a internet permite que un
namero ilimitado de personas pueda comunicarse facil y libremente, asimismo para
aquellos que cuentan con emprendimientos y empresas, podran ofertar sus productos y
servicios por medio de la internet, adicional permitira a la organizacion hacer uso de esta
oportunidad para expandir su alcance, presencia de marca y dar a conocer sus productos y

servicios especializados.

Factores Tecnologicos:

Telemedicina (Oportunidad): La adopcion de la telemedicina podria permitir a el
consultorio llegar a pacientes en areas remotas y ampliar su alcance de atencion. segln
Elsevier (2021) la telemedicina trae ventajas a la hora de realizar diagndsticos y consultas
a los pacientes, evitando el desplazamiento innecesario en algunos casos, ademas ofrece la
oportunidad de realizar chequeos con base en la informacion actual de los pacientes,
también ayuda a evitar tiempo de documentacion y recopilacion de la informacidn, puesto
que cuando se hace este procedimiento en linea, una vez se asiste al centro médico,
hospitalario u especialista, se pasa directamente a la revision.

Acceso a nueva tecnologia (Oportunidad): segun Centro Oftalmolégico Barcelona COB

(2023) la innovacion tecnolégica siempre ha sido fundamental en la oftalmologia, ya que
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su principal objeto de estudio, el 0jo, es un 6rgano de estructuras pequefias, que requiere
instrumental especifico para poder ser observado correctamente. Con los avances de la
tecnologia se han podido incorporar varias lentes, objetivos, camaras, ultrasonidos,
sensores de infrarrojos, laseres, etc. Considerando lo anterior, el acceso a equipos y
tecnologia médica avanzada es esencial para brindar tratamientos efectivos y atraer a
pacientes que buscan las Gltimas innovaciones.

Avances en nanotecnologia (Oportunidad): segin Gémez et al. (2020) los sistemas de
terapia ocular basados en nanotecnologia, permite una revisiébn mas réapida y certera en
anatomia ocular y evita las diferentes barreras que intervienen en la administracion de los
farmacos, o procedimientos oculares. En este sentido, los avances en la nanotecnologia
podrian facilitar el diagndstico, tratamiento y procedimientos en la oftalmologia pueden
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por el consultorio.

Velocidad del Internet (avances) (Oportunidad): de acuerdo con Santander (2019) El
avance tecnoldégico en el ambito de internet ha generado una serie de oportunidades
significativas que repercuten tanto en el crecimiento individual como en la realizacion de
numerosas actividades cotidianas. Estas actividades abarcan desde el tiempo de ocio hasta
las responsabilidades laborales y las gestiones administrativas, entre otras areas. En este
sentido, el contar con una conexion rapida a Internet es fundamental para la telemedicina
y la gestion de registros médicos electrénicos, lo que podria mejorar la eficiencia operativa,
la mejora en los procesos de marketing, contabilidad, analisis de la informacion, cruce de
bases de dato, andlisis del contexto, el contacto con los clientes, proveedores entre otros,
asi que el avance del internet se considera una oportunidad en la empresa Rafael Gomez

Heredia Oftalmologia Especializada.
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Acceso a la informacién (Oportunidad): de acuerdo con Cabert (2021) el acceso a la
informacién es una herramienta clave para el desarrollo empresarial en un sistema
cambiante, asi como también indispensable para poder elaborar productos y servicios
actualizados, basandose en los cambios del entorno y las situaciones que estén sucediendo
en el presente. En este sentido, la disponibilidad de informacion médica actualizada es
esencial para la toma de decisiones mas precisas y puede mejorar la calidad de la atencion

en Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada.

Factores Ecologicos:

Condiciones climéticas (Amenaza): segun el periodico virtual el Tiempo (2023) a inicios
de afio se present6 un derrumbe en el Cauca, en el municipio de Rosas el cual afecto la via
principal, dejando incomunicados a miles de viajeros, familias, empresas y pacientes
médicos, afectando fuertemente la cadena de abastecimientos y suministros provenientes
del sur del pais. Considerando las repercusiones que tienen las condiciones climaticas,
como tormentas o desastres naturales, pueden afectar la movilidad de los pacientes y la
operacion de las empresas como Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada,
disminuyendo la cantidad de clientes de otros municipios, la escasez de medicamentos
instrumentos y materiales entre otros.

Riesgo biologico (Amenaza): Los riesgos biologicos, como brotes de enfermedades,
pueden afectar la seguridad y la demanda de servicios médicos, ademas de requerir
medidas de bioseguridad adicionales, esto puede afectar negativamente a los colaboradores
que trabajen en Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, de acuerdo con Garcia

(2020) el riesgo biolégico emerge como el elemento preponderante que incide en la
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incidencia de accidentes laborales en el personal de salud, donde en la realizacion de las
tareas médicas se puede enfrentar una exposicion constante lo que genera un riesgo
significativamente elevado de contagio para las personas que trabajan en el area de Salud.
Amenaza de pandemias y epidemias (Amenaza): Las pandemias pueden tener un
impacto significativo en la capacidad del consultorio para operar y en la demanda de
servicios, como se ha visto con la pandemia de COVID-19. De acuerdo con World Bank
(2020) las restricciones dispuestas para controlar la propagacién del virus y aliviar asi la
presion sobre los sistemas de salud vulnerables y sobrecargados han tenido un enorme
impacto en el crecimiento economico, ya que miles de empresas alrededor del mundo
tuvieron que cerrar y cesar sus actividades econdmicas lo cual trajo implicaciones
importantes. Considerando lo anterior, las pandemias y epidemias son considerados como
una amenaza que podrian afectar a la empresa Rafael Gomez Heredia Oftalmologia
Especializada.

Uso de energias renovables (Oportunidad): Vélez (2019) comentd que las empresas que
optan por incorporar fuentes de energia renovable en sus operaciones pueden experimentar
una serie de ventajas fundamentales, ya que la transicion a una energia mas sostenible a
menudo se traduce en una mejora de la imagen corporativa de la empresa. Con base en lo
anterior, la adopcion de practicas responsables en términos ambientales y la reduccion de
la huella de carbono son aspectos que son cada vez méas apreciados por los consumidores
y la sociedad en general, lo que puede resultar en una percepcion positiva de la empresa y
en una mayor lealtad de los clientes. En este sentido, el uso y aplicacién de energias
renovables puede reducir los costos operativos y promover una imagen ambientalmente

amigable, podria beneficiar ampliamente a Rafael Gdmez Heredia Oftalmologia
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Especializada en la reputacion de la empresa, generar impacto positivo en los clientes,
recordacion de marca y posicionamiento en el mercado.

e Manejo de residuos (Oportunidad): de acuerdo con el articulo publicado en Portafolio
(2017), se destaca que las organizaciones que se dedican a la gestion eficiente de los
residuos sélidos experimentan una ventaja competitiva del 24% en un mercado cada vez
mas orientado hacia la sostenibilidad ambiental. Esta estadistica refleja la importancia de
incorporar practicas responsables en el manejo de residuos en las estrategias comerciales
de las empresas. No solo es una medida ética y respetuosa con el entorno, sino que también
puede generar beneficios significativos en términos de reputacion, satisfaccion del cliente
y, en Gltima instancia, rentabilidad. Con base en lo anterior, la gestion correcta y adecuada
de desechos médicos garantiza que no se produzcan riesgos para la salud de los pacientes,
del personal médico y del pablico en general, ademas de la buena gestion del manejo de
los residuos en la empresa permitira evitar riesgos sanitarios, sanciones regulatorias y

dafos los cuales podrian influir negativamente la reputacion de la empresa.

Factores Legales:

e Legislacion Ambiental (Oportunidad): Cumplir con la legislacion ambiental representa
una oportunidad estratégica para la empresa, para ello en este factor se han identificado dos
elementos clave en la legislacion ambiental que pueden tener un impacto significativo en
el funcionamiento y la imagen del consultorio Rafael Gémez Heredia Oftalmologia
Especializada. Uno de ellos es el Decreto 1073, que se enfoca en el uso eficiente de la

energia eléctrica. Esta regulacidn tiene implicaciones directas en el consumo de energia y
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en la eficiencia energética del consultorio, el cumplir con las disposiciones de este decreto
no solo puede ayudar a reducir los costos operativos del consultorio, sino que también
contribuye a una gestion mas sostenible y responsable de los recursos, lo cual es apreciado
tanto por el pablico como por los reguladores. Igualmente, la adhesion a regulaciones de
eficiencia energética puede mejorar la reputacion del consultorio al demostrar su
compromiso con la preservacion del medio ambiente.

Del mismo modo, la Directiva 004 del 3 de abril de 2012, que establece normas para la
eficiencia administrativa y politicas de cero papeles, representa otra area clave de
cumplimiento legal, ya que reducir el uso de papel en los procesos administrativos es
beneficioso tanto desde una perspectiva medioambiental como en términos de eficiencia
operativa. Esto no solo disminuye el impacto ambiental al reducir la tala de arboles y el
consumo de recursos relacionados con la produccion de papel, sino que también simplifica
y agiliza los procesos internos, entonces la gestion de documentos electronicos puede
aumentar la productividad, reducir los costos de almacenamiento y agilizar el acceso a la
informacion, lo que beneficia tanto a el consultorio como a sus pacientes.

Propuestas de reforma a la salud (Amenaza): las reformas en el sistema de salud tienen
el potencial de alterar tanto la forma en que se financian como se prestan los servicios
médicos, lo que implicaria en la necesidad de ajustar la estructura en la cual funcionaria la
empresa actualmente, actualmente el proyecto de Ley "Por medio de la cual se transforma
el Sistema de Salud y se dictan otras disposiciones”, cuya propuesta legislativa podria
generar cambios significativos en los costos asociados a la atencién médica privada, lo que
tendria repercusiones tanto para los empleadores como para los proveedores de servicios

de salud. En este sentido, los cambios legislativos podrian influir de manera destacada en
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la dindmica de la demanda y oferta de servicios médicos, puesto que los costos para los
empleadores podrian fluctuar en funcion de las nuevas regulaciones, lo cual influiria en las
decisiones empresariales sobre la cobertura de salud para los empleados, repercutiendo en
la cantidad y calidad de pacientes que acuden a el consultorio. Por otro lado, las reformas
podrian afectar la forma en que los proveedores de servicios médicos, como el consultorio,
se reembolsan por sus servicios, sus procedimientos de facturacién y otros aspectos
financieros, lo que impactaria en la viabilidad econémica del consultorio y su capacidad
para brindar servicios de alta calidad. En consecuencia, es imperativo que el consultorio
esté al tanto de las posibles consecuencias de la reforma propuesta y se prepare para ajustar
su estrategia en consecuencia, adaptandose a las nuevas regulaciones y comprendiendo su
influencia en costos, demanda y oferta de servicios medicos, este enfoque es esencial para
garantizar la sostenibilidad y el exito continuo del consultorio en un entorno de atencion
médica en constante cambio.

Subsidios del gobierno a las empresas (Oportunidad): los subsidios gubernamentales a
las empresas pueden presentar una valiosa oportunidad para el consultorio en su busqueda
de mantener costos bajos y aumentar su competitividad en el mercado segun Ortiz (2023).
En este contexto, se debe destacar el Decreto 688 emitido el 24 de junio de 2021, el cual
establece un marco regulatorio para los subsidios gubernamentales a las empresas, el
decreto, en particular, respalda el subsidio del 25% del salario minimo que los empleadores
y cooperativas deben pagar a los colombianos que se encuentren en el rango de edades
entre 18 y 28 afios, como una iniciativa destinada a fomentar la creacion de nuevos empleos
en este grupo demogréafico. Ademas, se han implementado incentivos adicionales para

personas mayores de 28 afios.
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Los subsidios pueden ser de gran utilidad para el consultorio en varios aspectos, primero
la reduccidn de costos laborales puede contribuir a la estabilidad financiera del consultorio
y permitirle ofrecer servicios a precios mas competitivos. Esto, a su vez, puede atraer a un
mayor nimero de pacientes y aumentar su cuota de mercado, al mismo tiempo que el
estimulo a la creacién de empleos, particularmente entre los jovenes, puede enriquecer el
capital humano del consultorio y aportar nuevas perspectivas y energia a su equipo.
Subsidios del gobierno a la poblacion (Oportunidad): Si los pacientes reciben subsidios
para servicios médicos, esto podria aumentar la demanda del consultorio y hacer que los
servicios sean mas accesibles para un segmento mas amplio de la poblacion, de esta
manera, se piensa en el Decreto numero 616 de 25 de abril de 2022 el cual en su articulo
29 garantiza el acceso oportuno y de calidad a los servicios y tecnologias en salud; y que
la Nacion puede apoyarlos con la identificacion y registro de los beneficiarios del Régimen
Subsidiado.

Al mismo tiempo, el consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada podra
capitalizar esta oportunidad al atraer a una base de pacientes mas amplia, lo que a su vez
puede aumentar la demanda de sus servicios, porque este incremento en la demanda no
solo puede ser beneficioso para el consultorio desde una perspectiva financiera, sino que
también cumple una funcion social al hacer que los servicios médicos sean mas accesibles
para un publico diverso. Al mismo tiempo, que alinearse con regulaciones gubernamentales
y programas de subsidios como el mencionado Decreto 616, pueden fortalecer la posicion
del consultorio en el mercado y mejorar su imagen en la comunidad al demostrar su

compromiso con la atencién médica accesible y de calidad.
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Legislacion laboral (Amenaza): Cambios en la legislacion laboral pueden afectar los
costos laborales y la gestién de personal, lo que podria requerir adaptaciones en la
estructura de empleados y los beneficios ofrecidos. Con base en lo anterior, proyecto de
reforma laboral “Por medio de la cual se modificacion parcialmente el Cédigo Sustantivo
de Trabajo, Ley 50 de 1990, Ley 789 de 2002 y otras normas laborales”. Cuya propuesta
podria acarrear sobrecostos en el pago de ndmina y alzas en la prestacion de servicios
especializados.

En este sentido, uno de los aspectos mas criticos es la posibilidad de sobrecostos en el pago
de némina como resultado de cambios en la regulacion laboral, donde los sobrecostos
podrian ejercer presion sobre el presupuesto del consultorio y afectar su rentabilidad, asi
pues cualquier aumento en la prestacion de servicios especializados, que podria ser una
demanda derivada de cambios en la legislacion laboral, lo que podria implicar una
inversion adicional en recursos humanos y capacitacion, lo que no solo podria aumentar
los costos operativos, sino que también podria requerir un esfuerzo significativo para
adaptarse a las nuevas regulaciones y garantizar el cumplimiento.

Otro instrumento para complementar el analisis del factor externo de la empresa fue

mediante el uso de la matriz de evaluacién externa EFE. La cual segun Ruiz (2023) “es un
instrumento de indole estratégica utilizado en gran medida para analizar y calificar el factor
enddgeno de una empresa, mediante el analisis cuantitativo ponderado, esto permite hace run
estudio del campo” (parr.4), haciendo uso de esta herramienta se pudieron comprender diferentes
aspectos que guardan influencia directa o indirecta con el consultorio Oftalmol6gica Rafael GGmez

Heredia Oftalmologia Especializada.
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Tabla 10

Evaluacion del factor externo EFE

Listado de Factores Externos en la Empresa Consultorio Rafael Gdmez Heredia Clinica
Oftalmoldgica

Variables externas Ponderado Tipo Clasificacion Resultado
ponderado
Envejecimiento de la poblacion 0.05 Oportunidad 3 0.15
Tecnologia médica avanzada 0.08 Oportunidad 3 0.24
Crecimiento de la conciencia 0.1 Oportunidad 4 0.4

sobre la salud visual

Telemedicina 0.08 Oportunidad 3 0.24
Avances en la nanotecnologia 0.06 Oportunidad 4 0.24
Competencia 0.09 Amenaza 1 0.09
Crisis economicas 0.14 Amenaza 1 0.14
Escasez de personal especializado 0.2 Amena 2 0.4
Reformas al sistema de salud 0.1 Amenaza 1 0.1
Altos costos de equipamiento 0.1 Amenaza 1 0.1
Sumatoria del total de los datos 1 - 2.1

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Considerando los resultados obtenidos a través de la evaluacion de factores externos para
el consultorio Oftalmoldgica Especializada Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, es
crucial destacar que la suma ponderada de estos factores ahora alcanza un valor de 2.1. Esta cifra
sugiere que el consultorio se encuentra en una posicion delicada frente a las influencias externas
que pueden afectar su funcionamiento.

En vista de este escenario desafiante, el consultorio debe tomar medidas proactivas para
capitalizar las oportunidades identificadas, como el envejecimiento de la poblacion, la
disponibilidad de tecnologia médica avanzada, el crecimiento de la conciencia sobre la salud visual

y los avances en la nanotecnologia. Asimismo, la colaboracion con seguros de salud y la
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especializacion en areas especificas representan vias prometedoras para mejorar su posicion en el
mercado. La expansion geografica y el establecimiento de relaciones con referentes médicos
también pueden impulsar su éxito en el mercado payanes.

Sin embargo, el consultorio Rafael Gdmez Heredia Oftalmologia Especializada debe ser
consciente de las amenazas que enfrenta, incluyendo la competencia en el mercado, la posibilidad
de cambios en las preferencias de los pacientes, las crisis econdmicas, las reformas al sistema de
salud y los altos costos de equipamiento. Ademas, es esencial estar preparada para abordar las
crisis econdmicas y adaptarse a posibles cambios en las politicas de salud. La escasez de personal
especializado y las regulaciones gubernamentales también son amenazas que deben gestionarse de
manera efectiva. Para mantener su competitividad, el consultorio debe adoptar practicas
sostenibles y gestionar adecuadamente los residuos para cumplir con las regulaciones.

Figura 16

Matriz radial de evaluacion externa EFE

Matriz Radial del Factor Externo
Consultorio Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada

Evejecimiento dela
poblacion

Altos costos de
equiparmi

Tecnologia médica
avanzada

Reformas al sistema de

salud

C:‘E::im.{ento dela
onciencia sobrela. ..

Escasez de personal
especializado

Crisis econdmicas

Competencia

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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A través de la matriz radial de factores externos (ver figura 16), se ha evaluado el impacto
de diversos factores externos en el consultorio Oftalmoldgica Especializada Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada. En total, identificamos 10 factores externos que pueden influir en el
funcionamiento del consultorio. Cada uno de estos factores se califico en una escala del 1 al 4,
teniendo en cuenta su importancia y su influencia en la organizacién. Los factores que recibieron
una calificacion alta (4) representan oportunidades significativas para el consultorio. Estos factores
pueden ser aprovechados para aumentar su competitividad y se ubican en la linea de calificacion
con el nimero 4. Entre estos, se destacan el crecimiento de la conciencia sobre la salud visual y
los avances en la nanotecnologia. Estos elementos ofrecen posibilidades para el crecimiento y la
expansion del consultorio.

Los factores con una calificacion moderada (3) también representan oportunidades, aunque
no tan destacadas como los factores con una calificacion alta. Estos factores se encuentran en la
linea de calificacion con el namero 3 e incluyen el envejecimiento de la poblacion, la tecnologia
médica avanzada y la telemedicina. Por otro lado, los factores que obtuvieron una calificacion baja
(1) representan amenazas para el consultorio, ya que pueden afectar negativamente su desempefio
y rentabilidad. Estos factores se situan en la linea de calificacion con el namero 1 e incluyen la
competencia en el mercado, las crisis econdmicas, las reformas al sistema de salud, los altos costos
de equipamiento y la colaboracion con seguros de salud. El consultorio debe estar preparada para
abordar estas amenazas mediante estrategias de diversificacién y mejora de la eficiencia.

Finalmente, un factor recibi6 una calificacion moderada (2), que es la escasez de personal
especializado. Esto representa una amenaza de menor magnitud, pero debe ser considerada y

gestionada adecuadamente. La suma ponderada total de estos factores es de 2.3, lo que indica que
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el consultorio se encuentra en una posicion delicada frente a las influencias externas que pueden

afectar su funcionamiento.

8.2.2 Andlisis Interno

Para realizar el analisis interno del consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia
Especializada, se usa la matriz del analisis interno EFI, segin Muente (2019) “La matriz EFI es un
instrumento extremadamente Gtil que permite entender la situacion real de una empresa,
ayudandote a comprender sus fortalezas y debilidades de forma clara”. (Parr.1). Teniendo en
cuenta el planteamiento del problema y los resultados obtenidos a partir del cuestionario, se
construyo la matriz EFI de la empresa, con la finalidad de identificar las principales debilidades y
fortalezas de la empresa.

Tabla 11
Evaluacion del Factor Interno EFI

Listado de Factores Internos en la Empresa Consultorio Rafael Gomez Heredia

Oftalmologia Especializada

Variables internas Ponderado Clasificacion Tipo Resultado
ponderado
Tecnologia 0.1 3 Fortaleza 0.3
Variedad de servicios 0.08 4 Fortaleza 0.32
Unico consultorio a nivel local 0.12 4 Fortaleza 0.48

para glaucoma
Reconocimiento del doctor 0.06 4 Fortaleza 0.24
Rafael Heredia
Experiencia en el sector 0.1 4 Fortaleza 0.4

oftalmoldgico
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Variables internas Ponderado Clasificacion Tipo Resultado
ponderado

Falta de visibilidad 0.07 1 Debilidad 0.07

Baja cobertura del mercado 0.1 1 Debilidad 0.1

Satisfaccion de los clientes baja 0.08 2 Debilidad 0.16

neutral

Poca diferenciacion con la 0.09 2 Debilidad 0.18

competencia

Falta de un plan de mercadeo 0.2 1 Debilidad 0.2

Sumatoria del total de los datos 1 - - 2.45

Fuente: Elaboracion propia del autor.

Basandonos en el analisis detallado de los factores internos evaluados en Rafael Gomez
Heredia Oftalmologica Especializada Rafael Heredia, es imperativo destacar que la suma
ponderada de estos elementos es igual a 2.45 lo cual expone que la empresa se encuentra en una
situacion negativa ya que sus debilidades pesan mas que sus fortalezas actualmente, por tal motivo
es importante que estas sean abordas prontamente. Por su parte, los factores internos son, la
presencia de tecnologia en el consultorio ofreciendo a los clientes servicios medicos de alta calidad
en el campo oftalmoldgico, el consultorio también tiene una amplia variedad de servicios
oftalmoldgicos disponibles para los pacientes, lo que no solo les brinda opciones atractivas, sino
que también diversifica sus fuentes de ingresos en la empresa. Un aspecto destacable es la posicion
Unica del consultorio como el unico consultorio especializado en glaucoma en la ciudad de
Popayan, esta singularidad enfoque en un nicho especifico de mercado le otorga una ventaja
competitiva notable, ya que puede concentrarse en ofrecer servicios altamente especializados y

desarrollar una reputacién sobresaliente en este campo.
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Por otro lado, la presencia del Dr. Rafael Heredia y su reconocimiento en el sector
oftalmoldgico son activos valiosos que afiaden prestigio y credibilidad el consultorio, ya que su
reconocimiento es un testimonio de la experiencia y el conocimiento que aporta al equipo médico
en ambito de la oftalmologia lo que refuerza la confianza de los pacientes. Asimismo, el
consultorio se destaca por la experiencia acumulada en el sector oftalmolégico por parte de su
equipo médico, donde la experiencia es fundamental para brindar una atencion de alta calidad y
establecer relaciones con los pacientes. No obstante, es importante sefialar algunas areas que
requieren atencion en el consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, una de
las debilidades es la satisfaccion de los clientes los cuales se encuentran en un nivel neutral lo cual
muestra que los servicios ofertados por la empresa no estan siendo percibidos correctamente por
los clientes. También estd la falta de un plan de mercadeo en la empresa es una debilidad
identificada entre las mas destacadas, asimismo esta la baja cobertura del mercado, la poca
diferenciacion existente en el consultorio frente a los competidores.

Figura 17

Matriz radial de evaluacion externa EFI

Matriz Radial del Factor Interno Consultorio Rafael
Gomez Heredia Oftalmologia Especializada

Tecnologia

Falta de un plan de mercadeo Wariedad de servicios

Poca diferenciacion conla
competenda

Unico consultorio a nivel local
para glucoma

Reconocimiento del doctor
4 Rafadl Heredia

Satisfaccion delos clientes
baja neutral

Experiencia en o sector
oftalmologico

\

Baja covertura del mercado

Falta de visibilidad

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Como se puede observar en la matriz radial EFI (ver figura 17) del consultorio Rafael
Gobmez Heredia Oftalmologia Especializada, las fortalezas recibieron una valoracién de cuatro y
tres, las que se encuentran en el borde son aquellas que son categorizadas como fortalezas
importantes en la empresa tales como; la variedad de los servicios, que es el unico consultorio
especializado en glaucoma en la ciudad, asimismo, esta el reconocimiento y la trayectoria que ha
tenido el doctor Rafael Gémez Heredia en la ciudad, por su parte la tecnologia siendo la Unica
variable calificada 3 esta ubicada en la tercera linea la matriz telarafia.

Por otro lado, las que estan ubicadas en los puntos uno al dos, son categorizadas como
debilidades, siendo estas; la falta del plan de mercadeo, el poco reconocimiento del mercado, la
baja satisfaccion del cliente frente a los servicios ofertados, asimismo, la poca diferenciacion con
la competencia y la falta de visibilidad del negocio, ya que este se encuentra ubicado en una oficina
dentro de un grupo de empresas dedicadas a ofertar servicios de salud incluyendo a los

competidores lo cual ha dificultado fuertemente la visualizacion del consultorio.

8.3 Analisis DOFA

El analisis DOFA es un instrumento el cual permite identificar en un cuadrante, las
diferentes fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades previamente detectadas a partir del
analisis PESTEL, de la Evaluacion del Factor Externo EFE, la evaluacion del Factor Interno EFI,
con la finalidad de estructurar una serie de estrategias que permitan mejorar la situacion actual de
la organizacion frene a las debilidades y amenazas (Tomas, 2023). En este sentido, se recopilo los
estudios previamente realizados a través de las matrices estratégicas aplicadas con la finalidad de
formular una serie de estrategias que permitieran mejorar la situacién actual del consultorio Rafael

Gomez Oftalmologia Especializada.
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Tabla 12
Evaluacion DOFA
Fortalezas Debilidades
Analisis DOFA F1 Tecnologia D Falta de visibilidad
Consultorio Rafael 1
GoOmez Heredia F2 Variedad de servicios D Baja cobertura del
Oftalmologia 2 mercado
Especializada F3 Unico consultorio a nivel D Satisfaccion de los
local para glaucoma 3 clientes baja neutral
Analisis DOFA
Consultorio Rafael Fortalezas Debilidades
GoOmez Heredia F4 Reconocimiento del D Poca diferenciacion con
Oftalmologia doctor Rafael Heredia 4 la competencia
Especializada F5 Experienciaenel sector D Falta de un plan de
oftalmoldgico 5 mercadeo

Oportunidades

Estrategia FO (Crecimiento

y desarrollo)

Estrategia DO

(Mejoramiento)

o1

02

03

Envejecimiento de la
poblacion
Tecnologia médica
avanzada
Crecimiento de la
conciencia sobre la

salud visual

04
05

Telemedicina
Avances en la

nanotecnologia

Estrategia de desarrollo de

mercado.

Estrategia de penetracion del

mercado.

Estrategia de Outsourcing.

Estrategia de posicionamiento

de marca.
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Amenazas Estrategia FA (Defensa o Estrategia DA (Reduccidn)

proteccion)

Al Competencia Estrategia de Joint Venture Estrategia de desinversion.
A2 Crisis econdmicas
A3 Escasez de personal  Estrategia de Diferenciacion.  Estrategia de reduccion.
especializado
A4 Reformas al sistema
de salud
A5 Altos costos de

equipamiento

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
A partir del cruce de los factores DOFA en el consultorio Rafael Gomez Heredia se
formulan las siguientes estrategias, en aras de buscar la maximizacion de las oportunidades y

fortalezas, mientras se mejoran las debilidades y se mitigan las amenazas existentes.

Estrategia FO (Crecimiento y desarrollo)

o Estrategia de desarrollo de mercado O1-F1: Disefiar servicios especificos para la
poblacion envejecida que aprovechen la avanzada tecnologia del consultorio, abordando
las crecientes necesidades oculares de este grupo demografico.

o Estrategia de penetracion del mercado O3-F2: Lanzar camparias de concientizacion que
resalten la amplia variedad de servicios oftalmologicos disponibles en el consultorio,

alineadas con la creciente conciencia publica sobre la salud visual.
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Estrategia DO (Mejoramiento)

o Estrategia de Outsourcing O2-D5: Externalizar el departamento de mercadeo a una

agencia especializada que pueda destacar y promocionar eficazmente las tecnologias
medicas avanzadas del consultorio.

Estrategia de posicionamiento de marca O4-D1: Implementar servicios de
telemedicina que permitan ampliar la visibilidad del consultorio en el mercado,
posicionando la marca como lider en adaptabilidad y soluciones a distancia en

oftalmologia.

Estrategia FA (Defensa o proteccion)

o Estrategia de Joint Al-F4: Buscar alianzas estratégicas o Joint ventures con otros

profesionales o centros oftalmoldgicos, utilizando el reconocimiento del doctor Rafael
Heredia como valor agregado en las negociaciones.

Estrategia de Diferenciacion A3-F3: Desarrollar programas de formacion vy
capacitacion especializados en glaucoma para atraer y fidelizar personal especializado,

reforzando la posicién del consultorio como referente local en este ambito.

Estrategia DA (Reduccidn)

o Estrategia de desinversion A2-D2: Enfocarse en areas mas rentables del negocio y
considerar desinvertir en tecnologias o equipos no esenciales, especialmente si la crisis

econdmica afecta el flujo de pacientes e ingresos.
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o Estrategia de reduccion A5-D4: Evaluar los equipos y tecnologias que ofrecen una
verdadera diferenciacion frente a la competencia y considerar la reduccién o sustitucion

de aquellos que no proporcionan un valor diferencial claro.

8.4 Anadlisis del mercado Clinicas Oftalmoldgicas

De acuerdo con Corrales (2022) en el afio 2021, el sector de clinicas dentales, estéticas y
oftalmoldgicas experimenté un aumento significativo en su facturacion, con un incremento del
24,4% en comparacion con el afio anterior, donde el valor de mercado generado por estos centros
especializados alcanzo los 1.580 millones de euros. En el periodo del 2020 a causa de la pandemia
generada por el Covid-19 las clinicas oftalmologicas habian resistido mejor la caida del mercado
en 2020, frente a otras empresas que compiten en el segmento, donde para el afio 2021
experimentaron un aumento significativo en 2021, con un incremento de mas del 30% en los
ingresos, llegando a 410 millones de euros, superando ampliamente la cifra de 2019 en términos
absolutos.

Frente a las Perspectivas Corrales (2022), posted que se espera una desaceleracion en el
crecimiento del mercado en 2022, con una tasa de alrededor del 4%, debido al deterioro de la
coyuntura econémica. Empero, el sector presenta buenas perspectivas a largo plazo debido a la
creciente preocupacion de la poblacion por la estética y la salud, asi como el desarrollo continuo
de nuevas tecnologias y tratamientos que estimulan la demanda. Finalmente, a nivel internacional
el mercado de las clinicas oftalmoldgicas, junto con el sector en general, ha experimentado un
crecimiento significativo en 2021, pero se espera que la tasa de crecimiento se reduzca en 2022
debido a factores econémicos. Sin embargo, las perspectivas a largo plazo son positivas gracias a

la creciente demanda y avances tecnoldgicos en el sector.
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Por otro lado, la Ophthalmology Diagnostics Market Snapshot (ODMS) (2023) expuso en
un estudio denominado “mercado de diagndstico de oftalmologia: crecimiento, tendencias y
prondsticos (2023 - 2028)”, que se anticipa que el mercado de diagnostico oftalmoldgico crecera
con una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) de casi el 5.8% durante el periodo de
prondstico cuyo incremento crecimiento se debe a varios factores, incluyendo la prevalencia global
de trastornos oftalmicos como glaucoma, cataratas, vista cansada, retinopatia diabética, entre otros,
que requieren diagndstico temprano para un tratamiento efectivo. Adicional a ello, el informe
abarca que se espera que el segmento de evaluacion quirdrgica tenga la mayor participacion de
mercado en el mercado de diagndstico oftalmolégico debido a la prevalencia de cataratas y
retinopatia diabética que requieren cirugia, al igual que se preve un fuerte crecimiento en el
segmento de dispositivos de tomografia de coherencia optica (OCT) debido a su popularidad en el
diagnostico oftalmoldgico estandar.

La ODMS (2023) también indico que el segmento hospitalario representa la mayor parte
del mercado global de diagnostico oftalmologico debido al aumento en los casos nuevos y el
namero de admisiones geriatricas en hospitales oftalmoldgicos, donde se incluye la creciente
preferencia de tratamiento en hospitales y el aumento en el poder adquisitivo de los hospitales en
economias emergentes impulsaran el crecimiento en este segmento. En cuanto al panorama
competitivo este se estableci6 como moderadamente competitivo y cuenta con varios jugadores
importantes, de las cuales resaltan empresas clave en el mercado son Ziemer Ophthalmic Systems
AG, Topcon Corporation, Carl Zeiss AG, Metall Zug Ag y Alcon Inc, las cuales estan
desarrollando tecnologias novedosas y formando asociaciones para mantener su posicién en el

mercado.
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8.5 Analisis de las cinco fuerzas de Porter

En esta seccion, se requirio identificar los factores que ejercen influencia inmediata en el
entorno, a fin de analizar las variables relacionadas con las cinco fuerzas del mercado, segun lo
planteado por Leiva en 2015. Las variables bajo analisis abarcan: la amenaza de nuevos
competidores, el poder de negociacién de los proveedores, el poder de negociacién de los clientes,
la amenaza de productos sustitutos, la entrada de nuevos competidores y la rivalidad entre las

empresas.

Tabla 13

Relacion entre las fuerzas

Leyenda
Relacion positiva 1
Relacion media 0.5
Relacion negativa 0

Fuente: Elaboracion propia.

La relacion de la variable del mercado refleja el grado de impacto que un factor ejerce
sobre la fuerza competitiva en el mercado oftalmologico. Cuando esta relacion es positiva y se
califica con un valor de 1, implica que la empresa se encuentra vulnerable ante dicha fuerza del
mercado. Por otro lado, una relacion positiva media, calificada con 0.5, indica una tendencia hacia
la influencia de la fuerza del mercado, pero sin representar una amenaza significativa para la

empresa.



Rivalidad entre los competidores/amenaza de nuevos competidores

Tabla 14
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Herramienta de 5 fuerzas de Porter

Rivalidad entre los Valoracion Amenaza de nuevos Valoracion

competidores competidores

NUmero de competidores en el 1 Niveles de precios en el 0

mercado oftalmoldgico mercado

Tamafio de los competidores 1 Niveles de inversiones en el 0.5
sector oftalmoldgico

Crecimiento del sector 0 Economias de escala 0

oftalmoldgico

Diferenciacion del servicio 0 Lealtad de los clientes 1

Concentracion del mercado de 0 Valor de la marca (nombre y 1

competidores prestigio del consultorio)

Elasticidad precio del servicio 1 Acceso a los canales de 0

y productos distribucion

PROMEDIO 0.50 PROMEDIO 0.42

Fuente: Elaboracion propia del autor, ajustado de Amauta (2021).

Analisis de la competencia y amenaza de nuevos competidores para

oftalmoldgica especializada Rafael Gémez

el consultorio

Al evaluar la dindmica del mercado en el ambito oftalmoldgico, se observa que la

competencia es un factor determinante que requiere atencion por parte del consultorio

Oftalmoldgica Especializada Rafael Gomez. En cuanto al nimero de competidores, se asigna una

calificacion de relacion positiva igual a 1, lo que indica que la organizacidn se ve amenazada

debido a la considerable cantidad de competidores en el sector oftalmologico. Ademas, al

considerar el tamafio de estos competidores, también se registra una relacion alta positiva igual a
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1. Esto se debe a la presencia de empresas con una solida infraestructura y una extensa red de
distribucion en diversas regiones del pais, lo que complica la competencia en términos geogréficos.

En lo que respecta a las variables de crecimiento en el sector, diferenciacion del producto
y concentracién en el mercado, todas estas se califican con una relacion negativa igual a 0. Estos
factores no inciden directamente en la intensidad de la rivalidad entre los competidores, lo que

conduce a un promedio total de 0.5 en cuanto a esta fuerza del mercado.

Anélisis amenaza de nuevos competidores del consultorio oftalmolégica especializada Rafael
GoOmez

Se observa que la inversion en el sector tecnoldgico recibe una calificacion de 0.5. Si bien
estimula la posibilidad de que nuevas empresas ingresen al mercado, también provoca un aumento
en el valor de las organizaciones existentes en este &mbito. Por otro lado, la lealtad de los clientes
se califica con una relacion positiva igual a 1, debido a la abundante oferta en el sector y la
sensibilidad de los precios, lo que puede incentivar a la aparicion de nuevos competidores. El
factor conocido como "valor de la marca” obtiene una calificacion de 1, lo que influye
positivamente en la aparicion de nuevos competidores, ya que se pueden establecer negocios o
distribuidores que ofrezcan productos tecnoldgicos respaldados por marcas reconocidas en el
mercado de partes para computadoras y software. Esto se considera una amenaza para el
consultorio Oftalmolégica Especializada Rafael Gomez.

En relacion con los factores de economias de escala, niveles de precios en el mercado y
acceso a los canales de distribucion, todos ellos se califican con 0 debido a que, en un mercado tan
amplio, las diferencias en estos aspectos no afectan directamente a el consultorio. En Gltima

instancia, la fuerza de alta amenaza de nuevos competidores recibe una calificacion de 0.42 en
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cuanto a su influencia sobre la organizacion. Adicionalmente, la elasticidad del precio de los
servicios y productos se califica con una relacion positiva igual a 1. Esto implica una relacién
significativa con la intensidad de la rivalidad entre los competidores, ya que los productos
oftalmoldgicos tienden a fluctuar en precio debido a las variaciones en el valor del dolar frente al
peso colombiano. Esta volatilidad afecta la estabilidad de los precios y, en ultima instancia, influye

en el consultorio Oftalmoldgica Especializada Rafael Gomez.

Tabla 15

Amenaza de productos sustitutos/Poder de negociacion de los proveedores

Herramienta de 5 fuerzas de Porter

Amenaza de productos Valoracion Poder de negociacion de los  Valoracion
sustitutos proveedores

Cantidad de productos sustitutos 1 Cantidad de proveedores 1
cercanos

Aceptacion de los productos 1 Concentracion de proveedores 1
sustitutos

Propension del consumidor a 1 Variedad de articulos 0
sustituir sustitutos

Precios relativos de los 1 Estructura de los canales de 0.5
productos sustitutos distribucién

Nivel percibido por la 0 Calidad del producto o materia 0
diferenciacion del producto prima

Costo o facilidad de cambio para 0 Servicio de atencion 0.5

el proveedor
PROMEDIO 0.67 PROMEDIO 0.50

Fuente: Elaboracion propia del autor, ajustado de Amauta (2021).
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Andlisis de la Fuerza de Mercado: Amenaza de Productos Sustitutos

En cuanto a la amenaza de productos sustitutos, existen varios factores son relevantes para
el consultorio Oftalmoldgica Especializada Rafael Gomez. Primero, la cantidad de productos
sustitutos cercanos a las gafas, oftalmologia entre otros, se califica con una relacion positiva igual
a 1, lo que sefiala una alta amenaza debido a la profusion de marcas y referencias en el mercado
oftalmoldgico dada la existencia de diferentes marcas y oferentes en el mercado la variedad puede
influir en la eleccién del cliente ante marcas emergentes.

El segundo factor evaluado es la aceptacion de los productos sustitutos en el mercado,
calificado con unarelacion de 1, ya que actualmente, las marcas emergentes han ganado aceptacion
entre distribuidores y clientes, lo que afecta directamente a la organizacion. En este contexto, la
propension del cliente al cambio recibe una calificacion de 1, indicando una relacion positiva con
la variable principal. Este factor esta estrechamente relacionado con los elementos previamente
descritos, ya que el cliente puede verse influenciado por caracteristicas como el precio, la marca y
los componentes, entre otros.

El siguiente factor analizado es el de los precios relativos de los productos sustitutos,
calificado con una relacion fuerte positiva igual a 1 puesto que la presencia de numerosos
competidores y proveedores en el sector oftalmoldgico, los precios fluctian constantemente, lo
gue se percibe como una amenaza para la empresa. Por altimo, los factores de nivel percibido por
la diferenciacion de los productos y servicios, el costo y la facilidad de cambio de proveedor
reciben una calificacion de 0, dado que no influyen directamente en la organizacién. La fuerza
recibe una calificacion global de 0.67, afectando significativamente a la organizacion debido a la

alta relacion positiva de los factores en relacion con esta variable de la fuerza del mercado.
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Anélisis de la Fuerza de Mercado: Poder de Negociacion de los Proveedores

La fuerza del poder de negociacion de los proveedores también es un aspecto critico para
considerar, en cuanto al factor cantidad de proveedores, se le asigna una relacion positiva igual a
1 debido a la amplia variedad y cantidad de proveedores de productos, medicamentos, tecnologias
disponibles en el mercado, implicando la alta oferta y, por ende, una diversidad de precios, lo que
a su vez favorece la aparicion de nuevos competidores. En lo que respecta a la concentracion de
proveedores, la mayoria se encuentran ubicados en areas geogréaficas similares, como Bogota,
Medellin, Cali y Barranquilla, lo que lleva a una calificacion de 1, indicando una relacion positiva
con la fuerza del mercado. Ademas, la estructura de los canales de distribucion recibe una
calificacion de 0.5, influyendo moderadamente en esta variable. Igualmente, el servicio de
atencion al cliente se califica con 0.5, ya que el contacto con el cliente desempefia un papel crucial
y si los competidores se especializan en este aspecto, podria convertirse en una amenaza. Sin
embargo, la empresa también tiene la oportunidad de especializarse en este factor para
contrarrestar posibles amenazas en el poder de negociacion de los proveedores.

Tabla 16

Poder de negociacion de los clientes

Herramienta 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los Valoracion
clientes

Nivel de organizacion 0
Nivel de informacion 0.5

Alto volumen de compra 0
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Poder de negociacion de los Valoracién
clientes

Alto volumen de oferta para el 1
cliente

Concentracion de clientes 0.5
PROMEDIO 0.40

Fuente: Elaboracion propia del autor, ajustado de Amauta (2021).

Andlisis de la Fuerza del Mercado Alto Poder de Negociacion de los Clientes

En el contexto del consultorio Oftalmolégica Rafael Gomez, se evalla el alto poder de
negociacion que los clientes pueden ejercer en este mercado. Primero, el nivel de informacion que
poseen los clientes recibe una calificacion de 0.5, lo que implica una relacion de nivel medio con
la variable principal. Esto se debe a que a medida que los clientes adquieren méas informacion sobre
los diferentes productos oftalmoldgicos, sus variantes y componentes, se vuelven mas cautelosos
y exigentes al llevar a cabo procesos de compra.

En cuanto al alto volumen de compra por parte de los clientes, se califica con una relacion
negativa igual a 0, la calificacion refleja que los clientes no pueden ejercer presion y tener
influencia sobre la empresa cuando realizan compras a gran escala, ya que esta influencia podria
llevarlos a cambiar de proveedor con facilidad. En contraste con lo anterior, el alto volumen de
oferta disponible para los clientes se califica con 1, mostrando una relacion directa y positiva con
la fuerza de negociacion de los clientes, lo cual significa que los clientes tienen la flexibilidad de
cambiar rapidamente de clinica si encuentran mejores opciones en el mercado, lo que se percibe

como una amenaza para el consultorio Oftalmoldgica Rafael Gomez en este aspecto.
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Finalmente, la concentracién de clientes recibe una calificacion de 0.4, manteniendo una
relacion de nivel medio con el factor. Esto se debe a que la mayoria de los clientes en el sector
oftalmoldgico estan organizados a través de relaciones estrechas con sus médicos de confianza y
especialista. En resumen, esta fuerza del mercado tiene una calificacion total de 0.4, lo que indica
una influencia moderada sobre el consultorio Oftalmoldgica Rafael Gomez en relacion con el alto

poder de negociacion de los clientes.

Figura 18

Resumen 5 fuerzas de Porter Clinica Rafael Gomez Heredia

Resumen de las cinco fuerzas de Porter

Rivalidad entre los

competidares
0.7

Amenaza de nuevos
competidores

Poder de negociacion
de los clientes

Poder de negociaci /Amenaza de productos
de los proveedores sustitutos

Fuente: Elaboracion propia.
Como se puede evidenciar en la figura 18, esta resume las calificaciones antes descritas de
cada una de las fuerzas del mercado, aquellas que se encuentran acercandose al limite del
pentagono quiere decir que esa fuerza del mercado tiene influencia directa en el consultorio,

mientras que las que se alejan del limite no representan una amenaza o poder sobre la empresa.
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8.6 Analisis del Perfil Competitivo

Para analizar la competencia se emplea la matriz del perfil competitivo, segin Suarez et al
(2021), es un instrumento de andlisis cuantitativo que se emplea en la evaluacion de los
competidores de una determinada organizacion, considerando los factores de éxito de un segmento
o0 un nicho de mercado. Los factores de éxito se califican de 1 a 2 aquellos que se consideran como
debilidades, del mismo modo se califican las fortalezas en los factores de éxito, pero en sentido
contrario 3 fortaleza menor y 4 fortaleza mayor.

Tabla 17

Analisis competidor 1 (Fundacion Vejarano)

Nombre Fundacion Vejarano
competidor
Imagen
CENTRO
L
Direccion Centro Historico, Carrera. 3 #5-54, Centro, Popayéan, Cauca

Descripcion La Fundacion Oftalmolégica Vejarano es una clinica oftalmologica
especializada en el sur occidente colombiano. Fue fundada en 1997 por el Dr.
Alberto Vejarano Cucalon y su hijo, el Dr. Luis Felipe Vejarano.
La Fundacion Oftalmoldgica Vejarano tiene una trayectoria de mas de 25 afios
de servicio a la comunidad. Es una clinica reconocida por su calidad,
profesionalismo y atencion al paciente.
Segun la informacion proporcionada, el consultorio cuenta con los siguientes
aspectos.

En términos de sus fortalezas, la Fundacion Oftalmolégica Vejarano cuenta con
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una larga trayectoria de servicio, una amplia gama de servicios, un equipo de
médicos experimentados y una ubicacion conveniente.

En términos de sus oportunidades, el consultorio podria expandir su alcance a
otras areas del pais o ofrecer nuevos servicios, como la atencion de pacientes
con discapacidad visual.

En general, la Fundacion Oftalmologica Vejarano es una clinica bien
establecida con una solida reputacion en el sur occidente colombiano. El
consultorio tiene el potencial de continuar creciendo y expandiéndose en el

futuro.

Servicios

Consulta basica
Realizamos la revision oftalmologica a través de la lampara de hendidura y le
proponemos al paciente su plan de vision para toda la vida. Ofertada para los

pacientes de EPS, medicina prepagada y pdlizas de salud.

Consulta avanzada

Realizamos la revision oftalmoloégica a través de la lampara de hendidura,
valoramos los defectos refractivos entregandole al paciente su formula de gafas
y le proponemos al paciente su plan de vision para toda la vida. Ofertada para

los pacientes particulares.

Consulta avanzada vip

El paciente, escoge la hora, el dia y al especialista de su preferencia.
Realizamos la revision oftalmolédgica a través de la lampara de hendidura,
valoramos los defectos refractivos entregandole al paciente su férmula de gafas
y le proponemos al paciente su plan de vision para toda la vida. Ofertada para

los pacientes particulares.

Consulta avanzada vip plus

Esta valoracion oftalmoldgica es solicitada por el paciente el mismo dia, y se
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le atenderd de manera inmediata por parte de los especialistas.

Dictamen ocular personalizado

Previo a la consulta con el especialista, al paciente se le realizan los examenes
diagnosticos de pentacam, HD, oct de macula. En ese mismo dia y con los
resultados de los examenes en linea, la paciente continua con su revision
oftalmologica a través de la lampara de hendidura, se valoran sus defectos
refractivos entregdndole al paciente su formula de gafas y le proponemos al

paciente su plan de vision para toda la vida.

Precio Entre 50.000 pesos y 200.000 pesos de acuerdo con la especialidad y tipo de
promedio consulta

Estrategias  Sus estrategias de venta se basan principalmente en:

Venta directa, es decir por medio de la prestacion de los servicios en la

fundacion.

Del mismo modo cuentan con publicidad a través de medios tradicionales tales

como; television, periodico, y volantes.

Asimismo, poseen pagina web, WhatsApp, Facebook e Instagram, por donde

ofertan sus servicios.

Cuentan ademas con canal de YouTube donde exponen testimonios de los

clientes, procedimientos y sus servicios.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Tabla 18
Analisis competidor (Doctor Héctor Eduardo (Ortiz Oftalmologia))

Nombre Doctor Héctor Eduardo (Ortiz Oftalmologia)

competidor

Imagen

Direccion Calle 18 N # 4-17, Consultorio 206 — 207 Popayan

Descripcion La empresa de servicios de salud visual del Dr. Héctor Eduardo es una clinica
oftalmologica especializada en el sur occidente colombiano. Fue fundada por
el Dr. Héctor Eduardo, un médico cirujano oftalmologo con mas de 20 afios de

experiencia.

La empresa de servicios de salud visual del Dr. Héctor Eduardo es una clinica
oftalmologica especializada en el sur occidente colombiano. Fue fundada por
el Dr. Héctor Eduardo, un médico cirujano oftalm6logo con mas de 20 afios de

experiencia.

El consultorio ofrece una amplia gama de servicios oftalmologicos,
incluyendo:
e Consultas oftalmologicas

e Examenes de diagndstico
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e C(Cirugias oftalmologicas

e Tratamientos laser
El consultorio se caracteriza por su uso de tecnologia de punta y su atencion
integral a los pacientes de todas las edades. El consultorio también cuenta con

protocolos de bioseguridad estrictos para proteger a sus pacientes.

Servicios Cirugia Refractiva

Reduce la dependencia de gafas o lentes de contacto.

Ecografia
Ocular
A partir de una observacion detallada a la zona de tus ojos, su tamafo y

estructura, descartamos posibles anomalias o patologias.

Tomografia Optica Coherente
Exploramos en detalle las partes de la retina, concretamente de la macula, y el
nervio Optico, con lo cual, se logramos un mayor control y seguimiento de las

enfermedades retinianas.

Campos Visuales

El campo visual o campimetria es una prueba no invasiva de exploracion
funcional de la sensibilidad de su campo visual. Es fundamental en el
glaucoma, dado que la pérdida progresiva de fibras nerviosas del nervio dptico

tiene como consecuencia la pérdida de ciertas areas del campo visual.

Paquimetria Corneal
Prueba diagnostica que utilizamos para determinar con exactitud de micras, el

grosor de la cornea de nuestros pacientes.

Biometria Ocular

Esta técnica de diagnostico le permite a nuestro especialista conocer
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parametros y dimensiones de determinadas partes del globo ocular, y asi
determinar si el paciente debe realizarse una operacion de cataratas o una

cirugia refractiva con implante de lente intraocular.

Microscopia Especular (Recuento de Células Endoteliales)
Es un procedimiento rapido e indoloro que nos permite estudiar la capa mas
interna de la cérnea, que es la responsable de mantener la transparencia

corneal.

Recuento de Células Endoteliales

Esta prueba nos permite evaluar la cantidad y calidad de las células del
endotelio corneal o capa interna de la cornea y asi conocer su estado, asi como
determinar si existen alteraciones corneales, o la posibilidad de rechazo en un
trasplante de cornea y determinar si la cornea es o no resistente para algunos

procedimientos.

Topografia Corneal
Con esta prueba diagnostica computarizada no invasiva se crea un mapa
tridimensional de la superficie de la cornea y nos permite conocer sus

caracteristicas.

Fotografia de Retina
A partir de esta técnica, podemos realizar un diagndstico y seguimiento a las

patologias del fondo del ojo.

Fotografia de Segmento Anterior y Posterior
Son registros o fotografias tomadas a la parte mas anterior del ojo, Utiles para

documentar patologias de segmento anterior.

Precio Entre 45.000 pesos y 160.000 pesos de acuerdo con la especialidad y tipo de

promedio consulta.
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Estrategias  El consultorio utiliza una combinacion de estrategias de venta y marketing para
llegar a sus clientes, incluyendo publicidad en medios tradicionales y digitales,
participacién en eventos comunitarios y programas de educacién para
pacientes.

Cuenta con pagina web por la cual ofrece sus servicios, contacto directo a
través de WhatsApp, ademas de contacto telefonico para la programacion y

agendacion de citas.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Tabla 19
Andlisis competidor (Optica UOP (Unidad Oftalmolégica de Popayadn))

Nombre Optica UOP (Unidad Oftalmoldgica de Popayan)

competidor

Imagen

= &

Direccion Cl. 18 Norte. #4 17, Popayan, Cauca

Descripcion La Unidad Oftalmolégica de Popaydn SAS es una clinica oftalmologica
ubicada en la ciudad de Popayan, Colombia. El consultorio fue fundado en

2017 y se dedica a la atencion médica ambulatoria de enfermedades oculares.

Servicios Examenes de la vista:
En la Unidad Oftalmolégica de Popayan, realizamos exdmenes exhaustivos de
la vista para evaluar tu salud ocular. Nuestros expertos en oftalmologia utilizan

tecnologia de vanguardia para detectar problemas de vision como miopia,
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hipermetropia, astigmatismo y presbicia, y brindarte recomendaciones

precisas.

Tratamiento de enfermedades oculares: Contamos con un equipo altamente
capacitado para diagnosticar y tratar una amplia gama de enfermedades
oculares, como el glaucoma, las cataratas, la degeneracion macular y la
retinopatia diabética. Ofrecemos tratamientos médicos, quirirgicos y terapias

laser para preservar tu vision.

Cirugia refractiva

(Deseas liberarte de las gafas o lentes de contacto? En nuestra clinica,
realizamos cirugias refractivas avanzadas, como el LASIK, para corregir
problemas de vision de forma segura y efectiva, proporcionandote una vision

nitida y sin complicaciones.

Lentes de contacto

Ofrecemos una amplia seleccion de lentes de contacto, desde lentes blandas
hasta lentes rigidas y opciones especiales para necesidades individuales.
Nuestros profesionales te asesorardn en la eleccion adecuada y proporcionaran

servicios de ajuste y seguimiento para garantizar tu comodidad y seguridad.

Terapia visual y rehabilitacion

Para aquellos con problemas de vision binocular, estrabismo o ambliopia,
ofrecemos terapia visual y rehabilitacion ocular personalizada. Nuestros
programas estdn diseflados para mejorar la coordinacion de los ojos y la vision

binocular.

Control y seguimiento de enfermedades cronicas
Si tienes una enfermedad cronica como la diabetes, es esencial cuidar tu salud

ocular. Nuestra clinica ofrece servicios de control y seguimiento regulares para
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detectar problemas tempranamente y prevenir complicaciones.

Precio Entre 35.000 pesos y 150.000 pesos de acuerdo con la especialidad y tipo de

promedio consulta.

Estrategias  El consultorio utiliza una combinacion de estrategias de venta y marketing para
llegar a sus clientes, incluyendo publicidad en medios tradicionales y digitales,
participacidbn en eventos comunitarios y programas de educacion para

pacientes.

Cuenta con pagina de Facebook, la cual esta desactualizada ya que sus tltimas
publicaciones fueron en el afio 2020, adicional a ello también cuentan con
pagina de Instagram, pero tampoco exponen sus productos y servicios por esos

medios.

En cuanto a la comunicacion directa con los clientes solo emplean el correo

electronico y la llamada telefonica.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Analisis MPC
En el consultorio Rafael Gomez Heredia, se llevd a cabo la calificacion de la Matriz del
Perfil Competitivo (MPC) utilizando un sistema de rating de calificacion basado en cuatro
categorias principales. Esta metodologia, propuesta por Fred David en (1994), la cual permitio
evaluar de manera efectiva la posicion competitiva de la entidad en cuestion, las categorias de
calificacion se asignaron de la siguiente manera:

Tabla 20
Indicadores de Calificacion MPC

Rating de calificacion NUmero
Debilidad Mayor 1
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Debilidad Menor 2
Fortaleza Menor 3
Rating de calificacion Numero
Fortaleza Mayor 4

Fuente: Fuente Fred David (1994).

En primer lugar, se identificaron las "Debilidades Mayores" y se les otorgd una calificacion
de "1". Estas debilidades se consideraron criticas y requerian una atencion inmediata y una
estrategia de mejora para corregirlas, ya que representaban areas de vulnerabilidad significativa en
el consultorio. Luego, se evaluaron las "Debilidades Menores" y se les asigno una calificacion de
"2". Estas debilidades, aunque de menor impacto que las Debilidades Mayores, ain requerian
atencién y accion para su correccion y mejora a fin de fortalecer la posicién competitiva. Por otro
lado, se identificaron las "Fortalezas Menores"”, que se calificaron con un "3". Estas fortalezas
representaban aspectos positivos, pero no eran tan destacados como las Fortalezas Mayores y
requerian una atencion estratégica para potenciarlas. Finalmente, las "Fortalezas Mayores™ se
destacaron con una calificacion de "4", estas areas sobresalian en la posicion competitiva del

consultorio Rafael Gomez Heredia y le conferian una ventaja significativa sobre sus competidores.
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Tabla 21
Evaluacion del Perfil Competitivo

Listado de factores Ponderado  Rafael Gdmez Heredia Fundacion Vejarano Doctor Héctor Eduardo Unidad Oftalmoldgica

de éxito del Oftalmologia Popayan
mercado Especializada

oftalmoldgico en la Clasificacion Resultado Clasificacion Resultado Clasificacion Resultado  Clasificacion Resultado

ciudad de Popayan ponderado ponderado ponderado ponderado

Calidad del servicio 0.1 4 0.4 4 0.4 3 0.3 3 0.3

Variedad de 0.07 3 0.21 3 0.21 2 0.14 3 0.21

servicios

Instalaciones 0.13 3 0.39 4 0.52 2 0.26 2 0.26

Precios 0.15 1 0.15 3 0.45 3 0.45 3 0.45

Atencion al cliente 0.08 3 0.24 3 0.24 3 0.24 2 0.16

Agendacion de citas 0.06 2 0.12 3 0.18 2 0.12 3 0.18

Ubicacion 0.15 4 0.6 3 0.45 3 0.45 3 0.45

estratégica

Tecnologia 0.03 3 0.09 3 0.09 2 0.06 3 0.09

empleada

Publicidad y 0.12 1 0.12 3 0.36 2 0.24 3 0.36

promocion

Marca y reputacion 0.11 3 0.33 4 0.44 2 0.22 3 0.33

RESULTADO 1 2.65 3.34 2.48 2.79

Fuente: Elaboracion propia, ajustado de Fred David (1994).
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A traveés del anéalisis del perfil competitivo MPC se pudo evaluar a la competencia los 10
factores de éxito del mercado oftalmolédgico en la ciudad de Popayan, ello se consideraron aspectos
como; calidad del servicio, variedad de servicios, instalaciones, precios, atencion al cliente.
agendacidn de citas, ubicacidn estratégica. tecnologia empleada. publicidad y promocién
, marca y reputacion

Figura 19
Analisis Radial Perfil Competitivo Lider del Mercado

Lider del Mercado Oftalmologico Radial MPC

Eafael Gomer Heredia Oftalmologia
Especializada

35

Uni dad Oftalmologica Popayan

Fundacion Vejarano

Doctor Hector E duardo

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
En la figura 19 anterior se logra evidenciar que la Fundacion Vejarano emerge como lider
del mercado oftalmoldgico, superando a otros competidores clave en términos de posicionamiento
y prominencia en el sector. Las demas entidades, aunque significativas, deben buscar estrategias

para mejorar su posicionamiento y acercarse al nivel de liderazgo ostentado por Vejarano. La
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matriz radial sirve como herramienta visual para identificar &reas de oportunidad y fortaleza, y las
entidades podrian beneficiarse al analizar y adaptar las estrategias empleadas por los lideres del
mercado. En cuanto, el consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, si bien se
encuentra en un nivel elevado, su posicion no es tan dominante como la de la Fundacion Vejarano,
aunque esta en un nivel destacado, la competencia con Vejarano es evidente.

Figura 20
Andlisis Radial Factores de Exito MPC

Analisis Radial MPC Factores de Exito del mercado
Oftalmologico

Calidad del
servicio

Publicidad v

e B2 25l Gomez Heredia Oftatmolosia
Ezpecializada
e Fundacion Vejarano

s Thoctor Hector Eduardo

A7
\ "'4"’( ‘\?}‘ ecios

cliente

d. Ivicios

promocion L

el 1 itz Oftalmologica Popayan

Tecnologia
empleada

Agendacion
de citas

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
La matriz radial presentada (ver figura 20) aborda el ambito competitivo dentro del
mercado oftalmoldgico en la ciudad de Popayan, centrando su atencion en factores clave que

determinan el éxito y liderazgo de las distintas entidades en el sector. Al observar la figura las
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entidades evaluadas, encontramos que son representativas de diferentes segmentos dentro del
mercado oftalmoldgico. A partir de la evaluacion, emergen una serie de observaciones pertinentes.
Por ejemplo, la entidad Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada muestra una notable
preeminencia en aspectos como variedad de servicios y atencién al cliente. Sin embargo, es
imperativo sefialar ciertos ambitos donde podria potenciar su rendimiento, particularmente en lo
que respecta a la incorporacion de tecnologia de vanguardia y la eficiencia en la agendacién de
citas.

Por otro lado, la Fundacion Vejarano emerge como un referente en la mayoria de los
factores evaluados. Es especialmente digno de mencion su avance tecnologico y las estrategias
robustas de publicidad y promocion que han implementado. No obstante, incluso para una entidad
de su calibre, persisten areas susceptibles de mejora, siendo la agendacion de citas una de las mas
evidentes. En cuanto al Doctor Héctor Eduardo, su desempefio tiende a ser equilibrado,
manteniendo una constancia en diversos factores. A pesar de ello, es crucial subrayar ciertas areas
donde la optimizacion podria generar un valor afiadido, como la revision de su estructura de precios
y la adopcion de tecnologias mas avanzadas. Finalmente, la Unidad Oftalmologica Popayan resalta
por su atencion al cliente y su ubicacion estratégica. Sin embargo, al igual que otras entidades,

enfrenta desafios, sobre todo en la adaptacion tecnoldgica y en la diversificacion de sus servicios.

8.7 Segmentacion del mercado (Buyer Persona)

A continuacidn, se expone la segmentacion del mercado, identificando el perfil del cliente
del consultorio Rafael Gomez Heredia, de manera general ya que la empresa cuenta con todo tipo

de clientes que van desde los nifios de 5 afios hasta las personas mayores de la tercera edad.
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Tabla 22

Buyer Persona nifios (Consultorio Rafael Gomez Heredia)

Buyer Persona Consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada

Informacion personal Informacion profesional
Localizacion Popayan, Colombia Ocupacion Estudiantes basicas
primaria
Edad 5 a 12 afos Responsabilidades Aprender y participar en

actividades escolares

Género Todos ¢ Qué necesitan? Comprension y

Estado Civil Solteros tratamientos
oftalmolégicos
adecuados para su edad

Educacion Educacion bésica primaria ¢Como miden el éxito?  Poder participar

lenamente en
Ingresos Dependen de sus padres o P

personas encargadas actividades escolares y

sociales sin limitaciones

visuales.
Intereses y Hobbies Metas o desafios
¢Qué les gusta hacer Juegos, deportes escolares, Obijetivos Desarrollar una visién
y qué les aporta? actividades recreativas que saludable que apoye su
fomentan su desarrollo fisico y aprendizaje y juego.
mental. Desafios Superar el miedo y la

ansiedad hacia las
consultas médicas.

Comportamiento Mayores temores
¢ Tienen mucho Si, generalmente después de la ¢ Qué les asusta? Equipos médicos
tiempo libre? escuela y los fines de semana. grandes y desconocidos,
y el miedo a
tratamientos dolorosos.
¢ Qué leen? Diversidad de contenidos tales ¢como lo podemos Si, creando una
como; solucionar nosotros? experiencia amigable y
Libros y materiales educativos divertida que minimice
adecuados para su edad. su temor.
¢Quiénes son sus Padres, profesores y personajes
referentes? de dibujos animados o

programas infantiles.
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Nuestro servicio

¢Qué problema Deteccién temprana de problemas visuales y tratamiento de condiciones comunes
resuelve? en la infancia

¢Qué necesidad Cuidado de la salud visual de los nifios, adaptandose a su actividad y desarrollo
cubre?

¢Qué nos diferencia  Ambiente amigable para nifios, equipos adecuados para diagnostico infantil.
de los competidores?

¢Cudl es nuestra Cuidamos la vision de tus hijos como si fuera la nuestra.
propuesta de valor?

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Tabla 23

Buyer Persona adultos (Consultorio Rafael Gomez Heredia)

Buyer Persona Consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada

Informacion personal Informacion profesional

Localizacion Popayan, Colombia Ocupacion Trabajadores a tiempo
completo, autbnomos,
emprendedores.

Edad 18 a 60 afios Responsabilidades Desempefiarse
eficientemente en el
trabajo y atender

compromisos

familiares.
Género Todos ¢ Qué necesitan? Soluciones visuales que
Estado Civil Solteros, casados, divorciados se integren sin

problemas en su vida

laboral y personal.

Educacion Desde secundaria completa ¢Como miden el éxito? Mantener su
hasta estudios superiores rendimiento y calidad
Ingresos Independientes, varian segun la de vida sin limitaciones

carrera y el puesto de trabajo visuales
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Intereses y Hobbies Metas o desafios
¢QuE les gusta hacer Viajes, fitness, hobbies Objetivos Conservar 0 mejorar su
y qué les aporta? profesionales y familiares. agudeza visual para

seguir siendo
productivos y disfrutar
de la vida

desafios Equilibrar sus horarios
para incluir cuidado de
la vision sin interferir

con sus
responsabilidades
Comportamiento Mayores temores
¢ Tienen mucho Limitado, debido a ¢ Qué les asusta? Perder eficiencia en el
tiempo libre? responsabilidades laborales y trabajo o en la vida
familiares personal debido a
problemas visuales.
¢Qué leen? Contenido especializadoy de  ;como lo podemos Si, ofreciendo horarios
desarrollo personal. solucionar nosotros? flexibles y tratamientos
¢Quiénes son sus Lideres de opinion, colegas y efectivos y rapidos.
referentes? figuras de autoridad en su
campo.
Nuestro servicio
¢Qué problema Tratamiento de problemas visuales especificos y correccion de la vista.
resuelve?
¢ Qué necesidad Atencion visual preventiva y correctiva para mantener una calidad de vida optima.
cubre?

¢Qué nos diferencia  Flexibilidad de horarios, enfoque en tecnologia de vanguardia para adultos.
de los competidores?

¢ Cual es nuestra La claridad que necesitas para seguir adelante en cada aspecto de tu vida
propuesta de valor?

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Buyer Persona personas adultos mayores (Consultorio Rafael Gomez Heredia)

Buyer Persona Consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada

Informacion personal

Informacion profesional

Localizacién

Edad

Género
Estado Civil

Educacion

Ingresos

Popayan, Colombia

60 afios en adelante

Todos
Casados, viudos

Varia desde primaria hasta

estudios superiores
Jubilacién o ahorros

Ocupacion

Responsabilidades

¢ Qué necesitan?

¢COomo miden el éxito?

Jubilados, no jubilados,
semiretirados

Mantener su
independencia y
actividades de ocio
Cuidado ocular
preventivo y accesible
que considere
condiciones de salud
generales.

Preservar su calidad de
vida disfrutando de sus
intereses sin
restricciones visuales.

Intereses y Hobbies

Metas o desafios

¢Qué les gusta hacer
y qué les aporta?

Jardineria, lectura, pasatiempos

gue requieran atencion al

detalle y sean de bajo impacto.

Objetivos

desafios

Mantener su autonomia
y continuar con sus
actividades diarias.
Enfrentar la creciente
necesidad de atencion
oftalmoldgica y
encontrar servicios
comprensivos y
respetuosos con la edad.

Comportamiento

Mayores temores

¢Tienen mucho
tiempo libre?

Si, especialmente los jubilados.

¢ Qué les asusta?

Depender de otros
debido a la pérdida de
vision y no poder llevar
una vida activa.



¢Qué leen?

¢Quiénes son sus
referentes?

Literatura, noticias, y material
relacionado con la salud y el
bienestar.

Médicos, familiares y amigos
contemporaneos.

¢como lo podemos
solucionar nosotros?
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Si, con un enfoque en la
prevenciony
tratamientos adaptados
para preservar la vision
tanto como sea posible.

Nuestro servicio

¢Qué problema
resuelve?

¢Qué necesidad
cubre?

¢Qué nos diferencia
de los competidores?
;Cual es nuestra
propuesta de valor?

Prevencion y tratamiento de enfermedades oculares relacionadas con la edad.

Cuidado especializado en la salud ocular para la tercera edad.

Atencion especializada en geriatria oftalmolégica, tratamientos adecuados para
enfermedades comunes en la vejez.
“Acompafamiento visual en tus afios dorados."

Nota. Elaboracién propia de los autores.



161

9. FORMULACION ESTRATEGICA PLAN DE MARKETING

El plan estratégico de marketing se hara bajo teniendo en cuenta el documento elaborado
por Riera et al (2019) denominado “Marketing para las empresas del sector oftalmologico: caso
de estudio”, en el cual se cita a Thompson (2006) el cual expone que el plan de marketing debera
de contener los siguientes aspectos: formulacion de objetivos estratégicos, estrategias de
marketing, tacticas de mercadotecnia, costo por cada una de las estrategias, cronograma de
actividades, el sistema de monitoreo y control (desarrollo de indicadores, resumen ejecutivo, y los
planes de accion). En este sentido el siguiente plan de marketing se realiza en las tapas

anteriormente mencionadas.

9.2. Formulacion de objetivos estratégicos de marketing.
Con base en los analisis previamente realizados en el consultorio Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada, en aras de mejorar su posicionamiento en el mercado.

e Introducir al menos dos nuevos servicios especializados en oftalmologia que
complementen la oferta actual del consultorio, con el objetivo de satisfacer las
necesidades de un espectro mas amplio de pacientes y aumentar la rentabilidad.

e Implementar un programa de membresia para pacientes frecuentes que brinde
beneficios exclusivos, como descuentos en consultas y cirugias, acceso prioritario
a citas y atencion personalizada con el proposito es fortalecer la lealtad de los
pacientes y aumentar la retencion, convirtiéndolos en referentes del consultorio.

e Establecer un sistema de retroalimentacion de pacientes que permita reunir los

comentarios, sugerencias y quejas de manera regular emplear la informacion para
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mejorar la calidad de los servicios oftalmoldgicos ofrecidos por el consultorio y

fortalecer la relacion con los pacientes a traves de una comunicacion mas eficiente.

9.3. Formulacion de estrategias de marketing.
9.3.1. Estrategia de Segmentacién y Posicionamiento

La estrategia de segmentacion de mercado para el consultorio "Rafael Gomez Heredia
Oftalmologia Especializada™ se basara en criterios demograficos y de comportamiento, se perfilan
a los pacientes en funcién de su edad, necesidades oftalmoldgicas especificas y preferencias en
cuanto a atencion médica, donde se daré prioridad a personas de todas las edades que buscan
atencion oftalmologica especializada y de calidad en la ciudad de Popayan. La estrategia de
posicionamiento destacard el consultorio como lider en servicios oftalmolégicos avanzados y

comprometidos con la salud visual de sus pacientes.

9.3.2. Estrategia de Penetracion del Mercado

El consultorio Rafael Gémez Heredia Oftalmologia Especializada buscard expandir su
presencia en Popayan y sus alrededores donde se abriran nuevas sedes estratégicas de atencion
primaria en la ciudad y se explorara la posibilidad de ampliar la red de atencion oftalmologica a
nivel departamental en otros municipios. Al igual que se buscaran alianzas con centros de atencién

médica y dpticas locales para aumentar la accesibilidad a servicios oftalmologicos de calidad.

9.3.3. Estrategia de Ventaja Competitiva
La estrategia de ventaja competitiva se centrara en la excelencia en la atencion

oftalmoldgica y el compromiso con la salud visual de los pacientes, el consultorio mantendra
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estandares de calidad superiores en el diagnostico y tratamiento de problemas oculares, utilizando
tecnologia de vanguardia y enfoque personalizado. La reputacién del médico Rafael Gomez
Heredia y su experiencia en oftalmologia seran destacados para fortalecer la confianza de los

pacientes en el consultorio.

9.3.4. Estrategia Funcionales (4P del mercado)

En cuanto a las estrategias funcionales, el consultorio se enfocara en las "4 P" tradicionales
del marketing, permitira tener una amplia gama de servicios oftalmoldgicos de alta calidad para
satisfacer las diversas necesidades de los pacientes. Los precios seran competitivos y transparentes,
considerando el valor de la atencion oftalmoldgica proporcionada. La plaza se mantendra en
ubicaciones estratégicas de Popayan, con un enfasis en la comodidad y accesibilidad para los
pacientes. La promocion se llevara a cabo a traves de marketing digital, contenido educativo en
linea, colaboraciones con otras clinicas oftalmologicas y promociones especiales para atraer y

retener a los pacientes.

9.3.5. Estrategia de Marketing Digital

La estrategia de marketing digital se centrard en aprovechar la presencia en linea del
consultorio, de esta manera se utilizaran plataformas de redes sociales como Facebook, Instagram
y WhatsApp para comunicarse con los pacientes y difundir informacion relevante sobre salud
visual, de igual modo se implementaran campafias de publicidad en linea y estrategias de
marketing de contenido para llegar a audiencias interesadas en servicios oftalmologicos.
Conjuntamente, se prestara atencion a la optimizacion de motores de busqueda (SEO) y publicidad

en motores de bdsqueda (SEM) para mejorar la visibilidad en linea. La interaccion con los
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pacientes a través de redes sociales y correo electronico sera fundamental para mantener una

relacion cercana y fortalecer la fidelidad a la marca.

9.4. Tacticas de mercadotecnia.

Tabla 25

Tacticas a implementar plan estratégico de marketing

Tacticas a implementar consultorio Rafael Gémez Heredia Oftalmologia Especializada

Producto

Productos para comercializar:

El consultorio "Rafael Gémez Oftalmologia
Especializada™ se especializa en la prestacion
de servicios oftalmolédgicos de alta calidad,
que incluyen examenes de la vista, cirugias
oculares, tratamientos para enfermedades
oculares y lentes oftalmicos.

Caracteristicas del servicio:

Los servicios de "Rafael Gomez Oftalmologia
Especializada™ se destacan por su excelencia
en el diagndstico y tratamiento de problemas

oculares, utilizando tecnologia de vanguardia

y enfoque personalizado.

Ampliacion de servicios: el consultorio
"Rafael Gomez Oftalmologia Especializada”
desarrollara nuevos servicios oftalmoldgicos
que complementen su oferta actual, como
cirugias laser para correccion de la vision y
tratamientos para enfermedades oculares mas
especializadas.

Actualizacion de tecnologia: la empresa
invertird en la actualizacion de equipos y
tecnologia oftalmoldgica de ultima generacion
para garantizar diagnosticos y tratamientos
precisos y efectivos.

Programa de educacion al paciente: se

implementara un programa de educacion al

paciente para informar a los clientes.
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Precios

Politica de precios actual:

Los precios de los servicios oftalmoldgicos de
"Rafael Gémez Oftalmologia Especializada™
estan ajustados para ser competitivos y justos
en el mercado de atencion médica en Popayan,
considerando la calidad y la experiencia del
equipo médico, asi como la inversién en

tecnologia de vanguardia.

Programa de descuentos para pacientes
frecuentes: se establecerd un programa de
descuentos para pacientes recurrentes, donde
acumulen beneficios por cada visita y reciban
descuentos especiales en futuros servicios
oftalmoldgicos.

Evaluacion de precios competitivos: el
consultorio realizara un seguimiento continuo
de los precios de la competencia en la region y
ajustard su politica de precios segun sea
necesario mantener  su

para posicion

competitiva.

Distribucion

Canal de distribucion actual:

"Rafael Gomez Oftalmologia Especializada”
se basa en un canal de distribucion directo, lo
que significa que la empresa presta sus
servicios oftalmolégicos de manera directa a

los pacientes en su consultorio en Popayan.

Expansion de la presencia regional: Se
explorard la posibilidad de abrir clinicas
oftalmoldgicas satélite en municipios cercanos
al departamento del Cauca, como el Bordo y
Santander de Quilichao, para acercar los

servicios a nuevas audiencias.

Promociones

Medios de promocion actuales:

Publicidad en medios municipales: se
implementaran estrategias de publicidad en los

municipios del departamento del Cauca para
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El consultorio utiliza publicidad local en
periddicos, volantes y ha participado en
campafas publicitarias en el canal local en la
ciudad de Popayan para dar a conocer sus

servicios oftalmologicos.

aumentar la visibilidad del consultorio y llegar

a un publico mas amplio.

Marketing en redes sociales: se aumentaré la
inversion en publicidad en redes sociales como
Facebook e Instagram para aumentar la
presencia en linea y atraer a pacientes
interesados en servicios oftalmoldgicos de

calidad.

Fidelizacion

Interaccion con pacientes:

El consultorio busca mantener una solida
relacion con sus pacientes y se esta
implementando un sistema de atencién al
paciente que incluye seguimiento postconsulta

y programas de fidelizacion.

Programas de fidelizacion: se lanzaran
programas de fidelizacion que recompensen a
los pacientes leales con descuentos en
servicios oftalmologicos, consultas gratuitas y

servicios adicionales.

Gestion Comercial

Obijetivos comerciales:

El consultorio se enfocara en establecer cuotas
de pacientes y objetivos de facturacion,
mejorar la gestién de inventarios, capacitar al

personal en atencién al paciente y realizar un

Establecimiento de cuotas y objetivos
claros: el consultorio definird cuotas de
pacientes mensuales y objetivos de facturacion

especificos para evaluar el desempefio y

orientar las estrategias comerciales.




167

seguimiento constante de los indicadores clave Mejora de la gestion de inventarios: se

de rendimiento.

implementaran  sistemas de gestion de
inventarios méas eficientes para garantizar la
disponibilidad de servicios cuando los
pacientes los requieran.

Capacitacion en atencion al paciente: el
personal recibira capacitacién adicional en
servicio al paciente para asegurar una
experiencia de atencion oftalmologica
satisfactoria.

Seguimiento y analisis de resultados: se
realizard& un seguimiento constante de los
indicadores clave de rendimiento, como la
satisfaccion del paciente y la rentabilidad, y se
ajustaran las estrategias comerciales segun los

resultados obtenidos.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.



9.5. Planes de accién.

9.5.1. Plan general de servicio

Tabla 26

Plan de accion servicios
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Objetivo Estrategia  Actividades Meta Responsable Indicador/cum Fecha Presupuesto
de plimiento inicioy
marketing objetivo final
Mejorar la Estrategia 3, Realizar un estudio de Alcanzar unatasade  Encargado de (NUmero de 01-06- $450,000
calidad del creacion de  satisfaccion del paciente respuesta del 80% atencion al pacientes 2024/01-
servicio al ventaja mediante encuestas y paciente satisfechos / 07-2024
paciente para  competitiva  retroalimentacion. Numero total de
aumentar la encuestados) x
satisfaccion y Implementar un programa de  Garantizar que el Gerente de la 100 01-07- $450,000
retencion de capacitacién continua parael  100% del personal empresa 2024/01-
los pacientes personal de atencion al reciba al menos dos 011-2024
enel paciente. sesiones de
consultorio capacitacion
Rafael Gomez
Heredia
(E):E)Zt? ;Iiggg; E_stablecer esténdare_s de Reducir el tiempo de  Gerente de la 01-12- $450,000
' tiempo para la atencion al espera en un 25% empresa 2024/15-
paciente en el consultorio. 12-2024
Crear un sistema de Lograr una Encargado 01-15- $450,000
fidelizacion de pacientes con  participacion de un del mercado 2024/30-
descuentos en consultas de 60% de los pacientes  enel 12-2024
seguimiento y programas de  en el programa de consultorio

cuidado preventivo.

fidelizacion

Fuente: Elaboracion propia de los autores.



9.5.2. Plan general de ventas

Tabla 27

Plan de accion ventas 1
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Objetivo Estrategia  Actividades Meta Responsable Indicador/cumplimiento Fecha Presupuesto
de objetivo inicio y
marketing final
Optimizar ~ Estrategia 4. Realizar un estudio previo de Completar el  Encargado (Valor de las ventas 01-06- $875,000
las ventas en Marketing  los servicios oftalmolégicos ~ 100% del de marketing alcanzadas en el afio de ~ 2024/30-
las Funcional mas demandados en estudio en la medicién a cierre 31 10-2024
temporadas 4P temporadas especiales. empresa diciembre) / (valor de las
altas con el ventas meta a 31
fin de diciembre) x 100
alcanzar el Identificar los servicios Conocer el En cargado 01-11- $875,000
maximo oftalmoldgicos de mayor 100% de los  de marketing 2024/15-
beneficio demanda durante las servicios mads enla 11-2024
temporadas altas. demandados  empresa
Garantizar el suministro Garantizar en  En cargado 01-12- $875,000
adecuado de recursos y un 100% el de marketing 2024/15-
personal para satisfacer la suministrode enla 12-2024
demanda de pacientes. recursos empresa
Contratar y capacitar al Contratar y Gerente 01-01- $875,000
personal necesario para capacitar el 2025/30-
brindar una atencion eficiente  100% del 01-2025
durante la temporada. personal

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Tabla 28

Plan de accion ventas 2

Objetivo Estrategia  Actividades Meta Responsable Indicador/cumplimiento Fecha Presupuesto
de objetivo inicio y
marketing final
Incrementar ~ Estrategia 2. Realizar un analisis de Conseguirel  Encargado  (Numero de consultas 01-06- $950,000
las consultas  Penetracion  mercado para identificar 100% del de marketing realizadas en el afio de 2024/30-
un 20% del mercado oportunidades y tendencias analisis de en la medicién a cierre 31 10-2024
oftalmolégicas en la industria mercado empresa diciembre) / (nimero de
en durante el oftalmoldgica. consultas meta a 31
afo 2024. Establecer objetivos de Fijar el 100% Encargado diciembre) x 100 01-11- $950,000
ventas especificos por tipo  de los de marketing 2024/15-
de consulta y area objetivosde  enla 11-2024
geografica. ventas empresa
Disefiar una estrategia de Disenar el En cargado 01-12- $950,000
precios competitivos para  100% de las  de marketing 2024/15-
atraer a nuevos pacientes y  estrategias en la 12-2024
retener a los existentes. empresa
Implementar un sistema de  Implementar  Gerente 01-01- $950,000
seguimiento de consultasy  en un 100% 2025/30-
rendimiento para evaluar el  del sistema de 01-2025

progreso hacia los
objetivos.

consultas

Fuente: Elaboracion propia de los autores.



9.5.3. Plan general de comunicacion

Tabla 29

Plan de accion de comunicacion
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Objetivo  Estrategiade  Actividades Meta Responsable Indicador/cu Fecha Presupuesto
marketing mplimiento inicio y
objetivo final
Fortalecer  Estrategia 1. Desarrollar una estrategia de Elaborar el Encargado  (Aumento del 01-09- $100,000
la Segmentaciony comunicacion integral que 100% de la del mercado Reconocimien 2024/30-
presencia  posicionamiento incluya publicidad en linea y estrategiade  en Rafael to de Marca 10-2024
de marca  de marca. fuera de linea, relaciones publicas comunicacién Gomez del
del y presencia en redes sociales. Heredia Consultorio) /
Consultorio Disefiar campafias publicitarias Disefiar al Equipo de Reconocimien 01-10- $100,000
Rafael creativas que destaguen la calidad menos un publicidad  to de marca 2024/15-
GOmez y diferenciacion de los servicios  100% de las anterior) x 100 10-2024
Heredia oftalmoldgicos del consultorio. estrategias
Establecer colaboraciones con Firmar un 60% Encargado 01-12- $1,700,000
influenciadores locales en el de las de mercadeo 2024/15-
campo de la salud y oftalmologia compafias con 12-2024
para promocionar los servicios del colaboradores
consultorio en plataformas potenciales
digitales.
Medir la efectividad de las Medir el 100% Gerente 01-01- $100,000
estrategias de comunicacién a de la 2025/30-
través de métricas de efectividad de 01-2025
seguimiento, como la tasa de las estrategias

conversién y el crecimiento en
presencia en redes sociales.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Tabla 30

Plan de accion de distribucion
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Objetivo Estrategia Actividades Meta Responsable Indicador/c Fecha Presupuesto
de umplimient inicioy
marketing o objetivo  final
Mejorar la Estrategia  Evaluar los procesos y lared de  Evaluar el 100% de Encargado  (indice de  01-09- $200,000
eficienciaen 4. distribucién actual del los procesos de de atencién  Eficiencia  2024/30-
la prestacion ~ Marketing  consultorio para identificar areas distribucién del personal enla 10-2024
de servicios funcional de mejora en términos de alcance Distribucio
oftalmoldgicos 4p. geografico y tiempos de atencion. nde
yla . Establecer acuerdos estratégicos  Establecer al menos  Gerente Servicios) /g7 1¢. $300,000
distribucion de con proveedores logisticos para  un 50% de los (Costos 2024/15-
recursos para optimizar los costos de transporte acuerdos pactados T(_)tal_es d(_a, 10-2024
satlsfgcer las y logistica de suministros Distribucio
nece3|d_ades de oftalmologicos. nde
los pacientes Recursos) x
de manera Implementar un sistema de Implementar enun  Gerente 100 01-12- $1,500,000
oportuna y gestion de inventario 100% un sistema de 2024/15-
eficiente. automatizado para garantizar un  gestion de 12-2024
suministro continuo de insumos  inventario
oftalmoldgicos y equipos.
Realizar un seguimiento Llevar a cabo un Gerente 01-01- $500,000
constante de la satisfaccion de los 100% del 2025/30-
pacientes en relacion con los seguimiento de la 01-2025

tiempos de atencién y ajustar los
procesos segun sea necesario.

satisfaccion de los
pacientes.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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9.5.5. Plan general de gestion comercial

Tabla 31

Plan de accion gestion comercial

Objetivo  Estrategia Actividades Meta Responsable  Indicador/cumplimiento Fecha Presupuesto
de objetivo inicio y
marketing final
Optimizar Realizar un analisis de Alcanzar el ~ Contador/finan (((Incremento en la 01-06-  $100,000
las rentabilidad por servicio 100% del ciero Retencion de Pacientes) /  2024/01-
practicas oftalmolégico y paciente para analisis de (Inversioén en Gestién 07-2024
comerciales identificar areas de enfoque en rentabilidad Comercial)) x 100
del la gestion comercial.
consultorio Establecer politicas de precios Elaborarel ~ Gerente/contad 01-07-  $100,000
para flexibles que se adaptena las  100% de las or 2024/01-
aumentar la necesidades de los diferentes  politicas de 08-2024
rentabilidad segmentos de pacientes. precios
yla L, Capacitar al equipo de Capacitar en  Gerente 01-12-  $600,000
retencion atencion al paciente en un 100% al 2024/15-
de . técnicas de comunicacion y personal de 12-2024
pacientes. servicio al cliente para mejorar atencion al
la retencion y satisfaccion del  cliente
paciente.
Implementar un sistema de Implementar Gerente 01-15-  $400,000
seguimiento de servicios en un 100% 2024/30-
oftalmoldgicos y analisis de el sistema de 12-2024
rendimiento para evaluar el seguimiento

desempefio del equipo de
atencién al paciente.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.



9.5.6. Plan general de marketing digital

Tabla 32

Plan de accion marketing
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Objetivo  Estrategia Actividades Meta Responsable Indicador/cumplimien Fecha Presupuesto
de to objetivo inicio y
marketing final
Usar el Estrategia = Mejorar las redes sociales y la Mejorar en un  Disefiador (Incremento del Trafico 01-03- $1,000,000
marketing 5. pagina web del Consultorio con  70% la pagina web en Linea) / (Inversion ~ 2024/30-
digital Marketing  informacion detallada sobre los  de redes en Marketing Digital) x 03-2024
para Digital. servicios oftalmoldgicos. sociales y 100
aumentar pagina web.
la Desarrollar estrategias de Elaborar un Encargado 01-04- $100,000
visibilidad marketing de contenidos para 100% de las del mercado 2024/01-
en linea promocionar articulos de salud  estrategias de  en Rafael 05-2024
del visual, consejos para el cuidado  contenidos Gomez
consultorio ocular y contenido relacionado Heredia
y atraer a con la oftalmologia.
un pablico Implementar camparias Llevaracabo  Encargado 01-06-  $1,200,000
mas publicitarias en linea a través de el 100% de las  del mercado 2024/15-
amplio. plataformas virtuales. camparias 08-2024
establecidas
Realizar un seguimiento Realizar el Encargado 01-04- $200,000
constante de las métricas de 100% del de la gestion 2024/30-
marketing digital, como el seguimientoa  de la pagina 12-2024
trafico del sitio web, las las métricas de web y redes
conversiones y el alcance en marketing sociales
redes sociales, para evaluar el digital

impacto de las estrategias.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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9.6. Cronograma de actividades.

Tabla 33

Cronograma de actividades plan de marketing

Diagrama de GANT plan de marketing estratégico consultorio Rafael Gémez Heredia Oftalmologia Especializada

Tarea Tarea Tarea Empezar Pendiente Duracion  Pctde la
tarea
Identificacion Titulo Responsable Fecha Fecha Endias Porcentaje
de avance
1 Mejorar la calidad del servicio al paciente para aumentar la satisfaccion y retencion de los pacientes en el

consultorio Rafael Gomez Heredia oftalmologia especializada.

1.1 Realizar un estudio de satisfaccion del ~ Encargado de 2024-06- 2024-07- 30 0%
paciente atencion al paciente 01 01
1.11 Implementar un programa de Gerente de la 2024-07- 2024-11- 123 0%
capacitacion empresa 01 01
1.2 Establecer estandares de tiempo Gerente de la 2024-12- 2024-12- 14 0%
empresa 01 15
1.3 Crear un sistema de fidelizacion Encargado del 2024-12-  2024-12- 15 0%
mercado en el 15 30
consultorio

2 Optimizar las ventas en las temporadas altas con el fin de alcanzar el maximo beneficio.




176

Identificacion Titulo Responsable Fecha Fecha Endias Porcentaje
de avance
2.1 Realizar un estudio previo de los En cargado de 2024-06- 2024-10- 151 0%
servicios oftalmoldgicos marketing en la 01 30
empresa
2.2 Identificar los servicios oftalmolégicos  En cargado de 2024-11- 2024-11- 14 0%
de mayor demanda marketing en la 01 15
empresa
2.3 Garantizar el suministro adecuado de En cargado de 12/01/24  12/15/24 14 0%
recursos y personal marketing en la
empresa
2.4 Contratar y capacitar al personal Gerente 01/01/25  01/30/25 29 0%
3 Incrementar las consultas oftalmologicas en un 20% durante el afio 2024.
3.1 Realizar un analisis de mercado En cargado de 06/01/24  10/30/24 151 0%
marketing en la
empresa
3.2 Establecer objetivos de ventas En cargado de 11/01/24  11/15/24 14 0%

especificos

marketing en la

empresa




177

Identificacion Titulo Responsable Fecha Fecha Endias Porcentaje
de avance
3.2.1 Disefiar una estrategia de precios En cargado de 12/01/24  12/15/24 14 0%
competitivos marketing en la
empresa
3.2.2 Implementar un sistema de seguimiento  Gerente 01/01/25  01/30/25 29 0%
de consultas y rendimiento
4 Fortalecer la presencia de marca del consultorio Rafael Gomez Heredia.
4.1 Desarrollar una estrategia de Encargado del 09/01/24  10/30/24 59 0%
comunicacion integral que incluya mercado en Rafael
publicidad en linea y fuera de linea Gomez Heredia
4.2 Disefiar campafas publicitarias Equipo de 10/01/24  10/15/24 14 0%
creativas publicidad
4.3 Establecer colaboraciones con Gerente 12/01/24  12/15/24 14 0%
influenciadores locales en el campo de
la salud y oftalmologia
4.4 Medir la efectividad de las estrategias ~ Gerente 01/01/25  01/30/25 29 0%
de comunicacion a través de métricas
de seguimiento
5 Mejorar la eficiencia en la prestacion de servicios oftalmolégicos y la distribucion de recursos para

satisfacer las necesidades de los pacientes de manera oportuna y eficiente.
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Identificacion Titulo Responsable Fecha Fecha Endias Porcentaje
de avance
5.1 Evaluar los procesos y la red de Encargado de 09/01/24  10/30/24 59 0%
distribucion actual del consultorio atencion del
personal
5.2 Establecer acuerdos estratégicos con Gerente 10/01/24  10/15/24 14 0%
proveedores
5.3 Implementar un sistema de gestion de  Gerente 12/01/24  12/15/24 14 0%

inventario automatizado
5.4 Realizar un seguimiento constante de la Gerente 01/01/25  01/30/25 29 0%

satisfaccion de los pacientes

6 Optimizar las practicas comerciales del consultorio para aumentar la rentabilidad y la retencion de
pacientes.

6.1 Realizar un anélisis de rentabilidad por ~ Contador/financiero 06/01/24  07/01/24 30 0%
servicio oftalmoldgico y paciente

6.2 Establecer politicas de precios flexibles  Gerente/contador 07/01/24  08/01/24 31 0%

6.3 Capacitar al equipo de atencion al Gerente 12/01/24  12/15/24 14 0%

paciente en técnicas de comunicacion y

servicio al cliente
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Identificacion Titulo Responsable Fecha Fecha Endias Porcentaje
de avance
6.4 Implementar un sistema de seguimiento  Gerente 12/15/24  12/30/24 15 0%
de servicios oftalmoldgicos y analisis
de rendimiento
7 Aprovechar el marketing digital para aumentar la visibilidad en linea del consultorio y atraer a un publico
méas amplio.
7.1 Mejorar las redes sociales y la pagina Disefador web 03/01/24  03/30/24 29 0%
web del consultorio Rafael Gomez
Heredia
7.2 Desarrollar estrategias de marketing de  Encargado del 04/01/24  05/01/24 30 0%
contenidos mercado en Rafael
GOmez Heredia
7.3 Implementar campafas publicitarias en  Encargado del 04/01/24  05/30/24 59 0%
linea a través de plataformas de redes mercado en Rafael
sociales y motores de busqueda Gbmez Heredia
7.4 Realizar un seguimiento constante de Encargado de la 06/01/24  08/15/24 75 0%

las métricas de marketing digital, como

el tréfico del sitio web.

gestion de la pagina
web y redes

sociales

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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9.7. Monitoreo y control (indicadores de cumplimiento).

La implementacién de las estrategias planificadas para Rafael GOomez Heredia

Oftalmologia Especializada requerird un seguimiento y control continuo para garantizar que se

ejecuten correctamente y para detectar y corregir desviaciones en caso de ser necesarias. Ademas,

es crucial medir el rendimiento de cada estrategia mediante indicadores especificos que permitan

evaluar su progreso y éxito.

9.7.1. Seguimiento y Control Plan General de Servicio

Objetivo: Mejorar la calidad del servicio al paciente para aumentar la satisfaccion y
retencion de los clientes en Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada.
Acciones: Realizar un estudio de satisfaccion del paciente mediante encuestas,
implementar un programa de capacitacion continua para el personal de atencion al paciente,
establecer estandares de tiempo para la atencion al paciente y crear un sistema de
fidelizacion de pacientes con descuentos y promociones especiales.

Indicador: (NUmero de pacientes satisfechos / Numero total de encuestados) x 100.

9.7.2. Seguimiento y Control Plan General de Ventas

Objetivo: Optimizar las ventas en las temporadas altas para alcanzar el maximo beneficio
en Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada.

Acciones: Realizar un estudio previo de los servicios con mayor demanda en fechas
especiales, identificar los servicios de mayor demanda, asegurar la disponibilidad de

recursos suficientes y contratar personal capacitado para la temporada.
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Indicador: (Valor de las ventas alcanzadas en el afio de medicién a cierre 31 diciembre) /

(valor de las ventas meta a 31 diciembre) x 100.

9.7.3. Control y Seguimiento Plan General de Comunicacion

Obijetivo: Fortalecer la presencia de marca de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia
Especializada y aumentar el reconocimiento de sus servicios oftalmoldgicos en el mercado.
Acciones: Desarrollar una estrategia de comunicacion integral, disefiar campafas
publicitarias creativas, establecer colaboraciones con influenciadores locales y medir la
efectividad de las estrategias.

Indicador: (Aumento del Reconocimiento de Marca) / (Reconocimiento de marca

anterior) x 100.

9.7.4. Control y Seguimiento Plan General de Distribucion

Objetivo: Mejorar la eficiencia de la cadena de suministro y la distribucion de los servicios
oftalmoldgicos de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada para satisfacer la
demanda del mercado de manera oportuna y rentable.

Acciones: Evaluar la red de distribucion actual, establecer acuerdos estratégicos con
proveedores logisticos, implementar un sistema de gestion de inventario automatizado y
realizar un seguimiento constante de la satisfaccion del paciente.

Indicador: ((indice de Eficiencia de Distribucion) / (Costos Totales de Distribucion) x

100.
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9.5.5. Control y Seguimiento Plan General de Gestiéon Comercial

o Objetivo: Optimizar las practicas comerciales de Rafael Gémez Heredia Oftalmologia
Especializada para aumentar la rentabilidad y la retencion de pacientes.

o Acciones: Realizar un analisis de rentabilidad por servicio y paciente, establecer politicas
de precios flexibles, capacitar al equipo de ventas e implementar un sistema de seguimiento
de ventas y analisis de rendimiento.

o Indicador: ((Incremento en la Retencion de Pacientes) / (Inversion en Gestion Comercial))

x 100.

9.5.6. Control y Seguimiento Plan de Marketing Digital:
o Objetivo: Aprovechar el marketing digital para aumentar la visibilidad en linea de Rafael
Gomez Heredia Oftalmologia Especializada y atraer a un publico mas amplio.
e Acciones: Mejorar el sitio web corporativo, desarrollar estrategias de marketing de
contenidos, implementar campafias publicitarias en linea y realizar un seguimiento
constante de las métricas de marketing digital.

e Indicador: (Incremento del Trafico en Linea) / (Inversion en Marketing Digital) x 100.
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9.7. Presupuesto del plan de marketing.
9.7.1. Costo del plan estratégico de marketing

Tabla 34

Presupuesto plan estratégico de marketing

No. Plan de accion Inversion
1 Plan general de servicio $ 1.800.000
2 Plan general de ventas $ 7.500.000
3 Plan general de comunicacion $2.000.000
4  Plan general de distribucion $2.500.000
5  Plan general de gestion comercial $ 1.200.000
6  Plan de marketing digital $ 2.500.000
Valor total $ 17.500.000

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

El costo total del plan estratégico de marketing para Rafael Gomez Heredia Oftalmologia
Especializada se ha calculado meticulosamente teniendo en cuenta las inversiones necesarias en
diferentes areas clave. El plan se compone de varios elementos estratégicos disefiados para
optimizar el desempefio del consultorio en el mercado oftalmoldgico en la ciudad de Popayan. En
este sentido, el Plan General de Servicio con una inversion de $1.800.000 seria para la mejora de
la calidad de los servicios ofrecidos por el consultorio. Por su parte, el Plan General de Ventas
con una inversion significativa de $7.500.000, con él se impulsaria el crecimiento de los ingresos
mediante estrategias de ventas, analisis de mercado y expansion de la cartera de pacientes.

En cuanto al Plan General de Comunicacidn, con una inversion de $2.000.000, se centrara
en fortalecer la presencia de marca y la comunicacion con los pacientes incluyendo la creacion de
campafas publicitarias, estrategias de marketing de contenidos y colaboraciones con influencers

en el &mbito oftalmoldgico. Mientras que el Plan General de Distribucion contaria con una
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inversion de $2.500.000. Por su parte, el Plan General de Gestion Comercial la inversion seria de
$1.200.000 concentrandose en la optimizacion de las practicas comerciales del consultorio. Y el
Plan de Marketing Digital con una inversion de $2.500.000, buscaria aumentar la visibilidad en
linea del consultorio involucrando la mejora del sitio web y las redes sociales, estrategias de
marketing de contenidos, campafias publicitarias en linea y seguimiento constante de métricas

digitales.

9.7.2. Ventas del Consultorio Rafael Gomez Heredia

Figura 21

Ingresos Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada

Informacion financiera Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada
2018 2019 2020 2021 2022
Ingresos $233,881,934 $251,797,155 $185410642 $219,760,145 $234,885,459
Qostos $87.860,775 $92,610994 $68,194,034 $30827,781 $86,390872
Utilidad bruta $151,021,159 $159,186,161 $117,216,608 $138,932,364 $148 494 587
Nomina $5817829 $58,898,880 $43310,145 $51,404975 $54942,997
Gastos administrativos $22653174 $23877,924 $17582.491 $20.839,855 $22214.188
Gastos de \enta $4530,635 $4,775585 $3516,498 $4.167971 $.454838
Gastos en depreciacion ~ $17,065,391 $17.988,036 $13245417 $15,699,357 $16,779.888
Gastos diferidos $1812254 $1910.234 $1406599 $1,667.188 $1781,93
ICA $755,106 $795,931 $586,083 $694,662 $142473
Total egresos $102,694,388 $108,246,590 $79,707,293 $94,474,007 $100,976,319
Utulidad operacional $48,326,771 $50,939,572 $37,509,315 $44,458 356 $47,518,268

Fuente: Recuperado de estados financieros Consultorio Rafael Gémez Heredia periodo (2018-

2022).
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Figura 22

Ingresos en relacion con los costos de ventas anuales

Ingreso en relacion con los costos de ventas

251,797,155
$238,881,934 $ $234,885,459
$219,760,145

$185,410,642
$4,530,635 $4,775,585 $3,516,498 $4,167,971 $4,454,838
2018 2019 2020 2021 2022
Ingresos Gastos de venta

Como logra evidenciarse en parte del estado de resultados compartido por el consultorio,

se evidencia fuertemente las caidas en los ingresos en pandemia 2020 y como en los afios siguientes

los ingresos repuntan, pero, estos no alcanzan los valores obtenidos en el 2019, el cual el afio donde

la empresa registro mayores ingresos. Frente a los cotos de venta, o dinero invertido en campafas

de publicidad y promocion del consultorio estos oscilan entre los 3.500.000 y los 4.550.000

millones de pesos colombianos. Frente al nivel de inversion del plan estratégico de marketing este

valor aumentaria a los $17.500.000.

En este sentido, revisando los objetivos de marketing se estima que los ingresos

aumentarian un 20% a partir de su aplicacion, en este sentido, los ingresos para el ultimo afio

fueron de $234,885,459, con la implementacion del plan estratégico se estima recibir un ingreso

de $46,977,091.80 adicionales. Teniendo en cuenta ello se calcula el ROI de la siguiente manera:
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Tabla 35
Calculo del ROI
Beneficio obtenido $46,977,091.80
Costo del plan $17,500,000.00
estratégico
ROI 268%

Fuente: Elaboracion propia de los autores.

El valor porcentual obtenido a través del rendimiento sobre la inversion, con la
implementacion del plan estratégico del marketing es igual a 268%, sobrepasando el 100% del
costo de la inversion inicial, demostrando que no solo se recuperaria el dinero invertido, sino que
se obtendria un beneficio si se ejecuta correctamente en la empresa Rafael Gomez Heredia

Oftalmologia Especializada.

9.8. Resumen ejecutivo

Tabla 36

Resumen ejecutivo plan de marketing

Concepto del negocio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, ubicada en la
ciudad de Popayan, departamento de Cauca, Colombia, se destaca por
ofrecer una amplia gama de servicios oftalmologicos de alta calidad.
Desde consultas médicas especializadas para nuevos pacientes hasta
seguimiento de control y atencion de urgencias, esta clinica
oftalmologica se compromete a cuidar de la salud visual de sus
pacientes. Ademads de brindar servicios de diagnostico como examenes
de apoyo diagndstico, también se especializa en procedimientos laser
avanzados para tratar diversas afecciones oculares.

Analisis de la Interna: en el andlisis interno de la empresa se determind que la
empresa se encuentra en una posiciOn negativa, ya que presenta
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debilidades importantes, un estancamiento sobre las ventas, poco
reconocimiento de marca y diferenciacion, con una calificacion EFI de
2.45.

Externa: en la situacion externa de Rafael Gomez Heredia se evidencia
que la organizacion estd en una posicion no tan favorable frente a los
factores externos donde estds influencias pueden afectar su
funcionamiento futuro, la calificacion total EFE fue de 2.1.

Objetivos del plan de
marketing
estratégico

Introducir al menos dos nuevos servicios especializados en

oftalmologia que complementen la oferta actual del consultorio,

con el objetivo de satisfacer las necesidades de un espectro mas
amplio de pacientes y aumentar la rentabilidad.

e Implementar un programa de membresia para pacientes frecuentes
que brinde beneficios exclusivos, como descuentos en consultas y
cirugias, acceso prioritario a citas y atencion personalizada con el
proposito es fortalecer la lealtad de los pacientes y aumentar la
retencion, convirtiéndolos en referentes del consultorio.

e Establecer un sistema de retroalimentacion de pacientes que

permita reunir los comentarios, sugerencias y quejas de manera

regular emplear la informacion para mejorar la calidad de los
servicios oftalmolégicos ofrecidos por el consultorio y fortalecer
la relacién con los pacientes a través de una comunicacién mas
eficiente.

Estrategias de
marketing

e Estrategia de segmentacion y posicionamiento en el mercado
e Estrategia de penetracion del mercado

e Estrategia de ventaja competitiva

e Estrategia de marketing funcional (4P)

e Estrategia de marketing digital

Ventajas
competitivas y
propuesta de valor

La ventaja competitiva de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia
Especializada se encuentra en su posicion unica como la inica empresa
especializada en el tratamiento del glaucoma en Popayan. Su propuesta
de valor se destaca al ofrecer a los pacientes una atencion altamente
especializada y personalizada para el diagnostico, tratamiento y
seguimiento del glaucoma, brindandoles tranquilidad y calidad de
vida. Su compromiso con la excelencia en el cuidado del glaucoma lo
convierte en la eleccion preferida para aquellos que buscan expertos en
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esta afeccion ocular en la region.

Planes de accion

Plan general de servicio: entrado en mejorar la calidad del servicio al
paciente, aumentando la satisfaccion y retencion.

Plan de ventas: busca optimizar las ventas en temporadas en el
consultorio Rafael Gémez Heredia en aras de incrementar las ventas
un 20% para el 2024.

Plan de comunicaciones: el cual busca fortalecer la presencia del
consultorio, al igual mejorar el posicionamiento en el mercado.

Plan de distribucion: orientado a mejorar la eficiencia en la prestacion
de servicios oftalmoldgicos y la distribucion de los recursos para
satisfacer las necesidades de los pacientes por medio de un mayor
alcance.

Plan de gestion comercial: disefiado para mejorar el que hacer
comercial en Rafael GoOémez Heredia, buscando aumentar Ila
rentabilidad y la retencion de los pacientes.

Pla de marketing digital: busca usar el marketing digital para
aumentar la visibilidad del consultorio en linea.

Presupuesto

El presupuesto destinado a este plan de marketing alcanza los
17.500.000 de pesos, de los cuales se espera un rendimiento sobre los

ingresos iguales o superiores al 20%, lo cual es equivalente a
$46.977.091.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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10. CONCLUSIONES

Se puede concluir a la luz de los resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada a los
clientes de Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada los cuales muestran que se necesita
una mejor promocién de sus servicios, especialmente entre el publico mas joven, frente a la
percepcion de los precios los clientes consideran que son adecuados, el canal de comunicacion que
mas usan es WhatsApp, de igual modo consideran que la calidad del servicio oftalmoldgicos es lo
mas fundamental, ademéas dieron recomendaciones sobre mejorar la experiencia del cliente y
aprovechar las redes sociales, especialmente Facebook e Instagram, para interactuar con los
clientes de manera efectiva.

Por otra parte, al evaluar la situacion interna y externa de Rafael Gémez Heredia
Oftalmologia Especializada, se identificd que la empresa enfrenta desafios notables, internamente
se evidenciaron debilidades que han llevado a un estancamiento en las ventas y a una percepcion
limitada de la marca en el mercado local, externamente, los factores influyentes presentes en el
entorno pueden impactar el futuro de la organizacion, como lo refleja la calificacion total del
Anélisis Estratégico Externo (EFE) de 2.1. Sin embargo, las dificultades también se han visto
acompafiadas de oportunidades prometedoras, tales como la posibilidad de diversificar la cartera
de servicios para satisfacer un espectro mas amplio de necesidades de los pacientes lo cual fue
fundamental a la hora de elaborar la matriz DOFA con sus respectivas estrategias.

En cuanto a los competidores, se determind a través de analisis competitivo del mercado
oftalmoldgico en Popayan, que la Fundacion Vejarano se destaca como lider superando a otros
competidores en términos de posicionamiento y prominencia. Mientras que Rafael Gomez Heredia

Oftalmologia Especializada muestra una posicién destacada pero no tan dominante como
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Vejarano, por su parte El Doctor Héctor Eduardo mantiene un desempefio equilibrado, y la Unidad
Oftalmoldgica Popayan se destaca en atencion al cliente y ubicacidn estratégica. Finalmente, se
determind en las calificaciones realizadas que el consultorio Rafael Gomez Heredia se encuentra
en tercer lugar dado que presenta diferentes falencias en sus factores de éxito de la industria lo que
no le ha permitido destacarse en el mercado.

Frente a la propuesta a desarrollar, se trazaron los objetivos establecidos en el plan de
marketing estratégico los cuales son ambiciosos y se alinean directamente con la vision de
crecimiento y mejora de la empresa, donde se propone introducir al menos dos nuevos servicios
especializados en oftalmologia, lo que permitird expandir la oferta y aumentar la rentabilidad.
Ademas, se plantea la implementacion de un innovador programa de membresia para pacientes
frecuentes, el cual otorgaréd beneficios exclusivos, fomentando la lealtad y la retencion de los
pacientes, de igual forma se buscara establecer un sistema de retroalimentacion de pacientes, una
iniciativa destinada a recoger comentarios, sugerencias y quejas de manera regular y emplear esta
informacion para perfeccionar la calidad de los servicios oftalmoldgicos ofrecidos.

Para el cumplimiento de dichos objetivos se elaboraron los diferentes planes de accién en
el consultorio Rafael Gomez Heredia Oftalmologia Especializada, para ello se realizaron
diferentes planes que contienen la informacion clave, donde se hallan el plan general de servicio,
el plan de ventas, el plan de comunicaciones, el plan de distribucién, el plan de gestion comercial
y el plan de marketing digital apunta a aumentar la visibilidad del consultorio en linea. El
presupuesto asignado a este plan de marketing se estimo en $17.500.000 de pesos y donde se
espera que esta inversion genere un rendimiento del 20% sobre los ingresos, equivalente a
$46.977.091, mostrando que a través de la inversion planificada y se pueda obtener el retorno

esperado, respaldando la viabilidad econdmica del plan de marketing para el consultorio.
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11. RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes de Rafael
Gbémez Heredia Oftalmologia Especializada, se recomienda encarecidamente mejorar la
promocion y la visibilidad de los servicios ofrecidos por el consultorio, ya que los datos revelan
que una gran parte de los encuestados no esta al tanto de los servicios disponibles indicando la
necesidad de implementar estrategias de promocion mas efectivas. Para esto, es fundamental que
se utilicen activamente las redes sociales, especialmente Facebook e Instagram, para llegar al
publico mas joven y crear conciencia sobre los servicios oftalmoldgicos ofrecidos.

Asimismo, es aconsejable aprovechar WhatsApp como un canal de comunicacion
prioritario, ya que este medio es ampliamente utilizado por los clientes, se debe utilizar de manera
efectiva para interactuar y brindar un servicio al cliente excepcional, para la programacion de citas,
consultas de seguimiento y respuestas oportunas a las preguntas de los pacientes son aspectos
esenciales que deben abordarse.

Igualmente, es importante que el consultorio mantenga un enfoque constante en la
experiencia del cliente, puesto que la calidad del servicio oftalmologico es un factor crucial para
los pacientes, y se recomienda que se asegure de mantener altos estandares en la atencion al cliente
y la prestacion de servicios en cada visita. Asimismo, para diversificar la cartera de servicios y
atraer a un espectro mas amplio de pacientes, se recomienda introducir al menos dos nuevos
servicios especializados en oftalmologia porque no solo aumentara la rentabilidad, sino que
también permitira satisfacer una variedad de necesidades de los pacientes.

Igualmente, se aconseja establecer un sistema de retroalimentacion de pacientes para

recopilar regularmente comentarios, sugerencias y quejas de los pacientes, porque esta
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informacion puede utilizarse para mejorar constantemente la calidad de los servicios
oftalmoldgicos ofrecidos. Finalmente, se recomienda al consultorio Rafael Gomez Heredia hacer
uso de este plan de marketing estratégico, en menester de solucionar sus problematicas actuales

frente al reconocimiento y posicionamiento en el mercado.
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Anexo 1. Formato cuestionario clientes.

1. ¢Con qué frecuencia utiliza las redes sociales?

. a) Todos los dias

. b) Varias veces a la semana

. ¢) Una vez a la semana

. d) Raramente

. e) Nunca

2. ¢Qué redes sociales utiliza con mayor frecuencia? (Seleccione todas las que
correspondan)

. a) Facebook

. b) Instagram

. c) Twitter

. d) LinkedIn

. e) Otra (por favor, especifique)

3. ¢Sigue o se ha interesado en cuentas relacionadas con la salud ocular en redes sociales?
. a) Si, regularmente

. b) Si, ocasionalmente

. c) No

4. ¢Le gustaria recibir informacion sobre servicios oftalmolégicos en Popayan a través de

las redes sociales?

. a) Si

. b) No

. c) No estoy seguro

5. ¢Que tipo de contenido le gustaria ver en las redes sociales de una clinica oftalmolédgica?

(Seleccione todas las que correspondan)
. a) Consejos de cuidado ocular
. b) Historias de éxito de pacientes

. ¢) Informacidn sobre tratamientos oftalmologicos
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d) Promociones y descuentos
e) Actualizaciones sobre la clinica y su equipo medico

¢Qué le motiva a seguir o interactuar con una pagina de redes sociales de una clinica

oftalmologica?

9.

a) Contenido informativo

b) Interaccion con el personal médico
¢) Promociones y descuentos

d) Testimonios de pacientes

e) Ninguna de las anteriores

¢Ha buscado informacidn sobre servicios oftalmoldgicos en Popayan en linea en el tltimo

a) Si

b) No

c) No estoy seguro

¢Que considera mas importante al elegir una clinica oftalmologica en linea?
a) Reputacion y experiencia

b) Precios competitivos

c) Facilidad de programacidn de citas en linea

d) Ubicacion conveniente

e) Otros (por favor, especifique)

¢Ha recomendado servicios oftalmolégicos en Popayan a traves de las redes sociales a

amigos o familiares?

a) Si

b) No

c) No estoy seguro

¢Que le gustaria ver mas en las redes sociales de la clinica Rafael Gomez?
a) Informacidn sobre avances médicos

b) Perfiles de los médicos y su experiencia

c) Testimonios de pacientes

d) Promociones y descuentos
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. e) Actualizaciones sobre eventos de salud ocular
11.  ;Cdmo prefiere recibir informacion sobre los servicios de la clinica oftalmologica Rafael

Gbmez?

. a) Publicaciones en redes sociales
. b) Correo electronico

. c) Mensajes de texto

. d) Llamadas telefénicas

. e) Otro (por favor, especifique)

12.  (Cuél es su edad?

. a) Menos de 18 afios
. b) 18-24 afios

. c) 25-34 afos

. d) 35-44 afios

. e) 45-54 afos

. f) 55 afios 0 mas



	RESUMEN
	ABSTRAC
	INTRODUCCIÓN
	1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA
	1.1 Planteamiento del Problema
	1.2 Formulación del Problema

	2.  OBJETIVOS
	2.1 Objetivo General
	2.2  Objetivos Específicos

	3. JUSTIFICACIÓN
	4.  ANTECEDENTES
	4.1 Antecedentes internacionales
	4.2 Antecedentes nacionales
	4.3 Antecedentes regionales

	5. MARCO TEÓRICO
	5.1. Plan de Marketing
	5.1.1. Plan de marketing Estratégico
	5.1.2. Diferencias entre el plan de marketing, plan estratégico de marketing y el plan de marketing digital.

	5.2. Diagnóstico situacional de las empresas
	5.3. Análisis del mercado en las empresas.
	5.4. Objetivos del plan de marketing.
	5.6. Estrategias de marketing
	5.7. Segmentación del mercado
	5.8. Marketing digital
	5.8. El uso de las redes sociales en el marketing
	5.9. Redes sociales
	5.9.1. WhatsApp
	5.9.2. Facebook
	5.9.3. Instagram
	5.9.4. YouTube

	5.10. Marco legal.

	6. METODOLOGÍA
	6.1 Tipo de estudio
	6.2 Método de investigación.
	6.3 Técnicas para la recolección de la información.
	6.4 Población y muestra.
	6.5 Sistematización de la información.

	7. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN OBTENIDA
	7.1 Análisis del cuestionario.
	7.1.1. Ficha técnica cuestionario.
	7.1.2. Resultados cuestionario.
	7.1.3. Conclusiones cuestionario


	8. DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO
	8.1 Contexto Organizacional
	8.1.1 Perfil de la empresa
	8.1.2 Portafolio de servicios
	8.1.3 Misión:
	8.1.4 Visión
	8.1.5 Valores
	8.1.6 Políticas
	8.1.7 Localización
	8.1.8 Estructura organizacional

	8.2 Análisis situacional de la organización
	8.2.1 Análisis Externo.
	8.2.2 Análisis Interno

	8.4 Análisis del mercado Clínicas Oftalmológicas
	8.5 Análisis de las cinco fuerzas de Porter
	8.6 Análisis del Perfil Competitivo
	8.7 Segmentación del mercado (Buyer Persona)

	9. FORMULACIÓN ESTRATÉGICA PLAN DE MARKETING
	9.2. Formulación de objetivos estratégicos de marketing.
	9.3. Formulación de estrategias de marketing   .
	9.3.1. Estrategia de Segmentación y Posicionamiento
	9.3.2. Estrategia de Penetración del Mercado
	9.3.3. Estrategia de Ventaja Competitiva
	9.3.4. Estrategia Funcionales (4P del mercado)
	9.3.5. Estrategia de Marketing Digital

	9.4. Tácticas de mercadotecnia.
	9.5. Planes de acción   .
	9.5.1. Plan general de servicio
	9.5.2. Plan general de ventas
	9.5.3. Plan general de comunicación
	9.5.4. Plan general de distribución
	9.5.5. Plan general de gestión comercial
	9.5.6. Plan general de marketing digital

	9.6. Cronograma de actividades.
	9.7. Monitoreo y control (indicadores de cumplimiento).
	9.7.1. Seguimiento y Control Plan General de Servicio
	9.7.2. Seguimiento y Control Plan General de Ventas
	9.7.3. Control y Seguimiento Plan General de Comunicación
	9.7.4. Control y Seguimiento Plan General de Distribución
	9.5.5. Control y Seguimiento Plan General de Gestión Comercial

	9.7. Presupuesto del plan de marketing.
	9.7.1. Costo del plan estratégico de marketing
	9.7.2. Ventas del Consultorio Rafael Gómez Heredia

	9.8. Resumen ejecutivo

	10. CONCLUSIONES
	11.  RECOMENDACIONES
	12. BIBLIOGRAFÍA
	13. ANEXOS

