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1. TITULO

DISENO E IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MERCADEO DE LA UNIDAD
OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA

1.1. Areay Linea de Investigacién

1.1.1. Area: Gestion, emprendimiento, organizaciones sociales del conocimiento y
aprendizaje.
1.1.2. Linea: Desarrollo socioeconémico

1.2. Programay Area de Investigacion

Felipe Andrés De La Roche Todaro estudiante de décimo semestre del programa de
administracion de empresas, realizara un plan de mercadeo para la unidad
oftalmolégica de alta tecnologia, la cual sobresale por su excelente servicio y
profesionalismo, brindando servicios tanto de salud visual, como de venta de productos
oftalmoldgicos.

Para ello se disefiara un plan de mercadeo con el fin de que este contribuya de forma

satisfactoria con el crecimiento de las ventas.



2. PROBLEMA
2.1. Planteamiento del Problema

La unidad oftalmoldgica de alta tecnologia S.A.S, identificada con NIT 9006064278 y
codigo REPS No. 253070281701; es una empresa de alto reconocimiento dentro de la
industria oftalmolégica, que demuestra tener el potencial suficiente para estar
consolidada como un pilar importante dentro de la ciudad de Girardot. Registrada
oficialmente en el 2012 ofrece servicios oftalmolégicos que garantizan la calidad en la

salud de sus pacientes.

La Unidad atiende pacientes remitidos de las distintas EPS que existen en Girardot y la
region tales como fuerzas militares, salud total, Nueva EPS, Emcosalud, Famisanar y
compensar que corresponden al 87,5% del total de EPS presentes en el municipio de
Girardot, Cundinamarca. Cada EPS cuenta con protocolos y requisitos establecidos para
la remisibn de pacientes que requieren servicios oftalmolégicos, examenes, y
tratamientos en el area de prestacion de servicios de salud en la que la Unidad se
encuentra, para ello, cuenta con personal capacitado y la tecnologia necesaria para la
prestacion del servicio tanto en los aspectos administrativos de registro, pago, y

asignacion de citas como de atencion a los usuarios.

Por otro lado, en la Unidad Oftalmolégica de Alta Tecnologia se cuenta con una vision
que contempla “el reconocimiento en la regién del Alto Magdalena” y para ello, requiere
la ampliacion de cobertura en los servicios prestados al 100% de las EPS. Es asi, que
para alcanzar el total del mercado se requiere captar el 12,5% de las EPS de Girardot y
la region del Tequendama, ademas, se enfocar los esfuerzos en ampliar los servicios

particulares que facilitan el flujo de caja en la organizacion.



En el afio 2020, se registré una pandemia por cuenta del coronavirus 19 que aumento
las consultas y la demanda de manera indirecta, esto causo que la Unidad viera necesaria
la reestructuracion y la construccion de un plan de mercadeo que se adecue a las

necesidades actuales y que cumplan con los objetivos gerenciales.

La Unidad Oftalmolégica ha venido utilizando estrategias de mercado tales como el
volanteo en las zonas del centro y panfletos entregados en la unidad después de alguna
operacion o revision, actividades que a consideracion no resultan suficientes, aunque

eficaces.

La Unidad a partir de la llegada del nuevo Gerente se encuentra en un proceso de disefio
del plan estratégico que contempla la ampliacién de cobertura en servicios que posibilite

alcanzar la vision de la organizacion.

En consecuencia, para alcanzar el objetivo de ampliar la cobertura de servicios al 100%
de las EPS del Tequendama y principalmente en Girardot que aumente la participacién
en el mercado del servicio particular, es necesario disefiar y poner en marcha un plan de

mercadeo.

Existe la posibilidad de capturar mas clientes, de un sector distinto al de las EPS como
son personas particulares interesadas en obtener calidad en el servicio, una buena
atencion y oportunidad. No se cuenta con una estrategia de visibilizarian de la Unidad

para llegar con el portafolio de servicios a los potenciales clientes particulares.



2.1.1. Formulacién del Problema

¢La Unidad Oftalmolégica de Alta Tecnologia cuenta con un plan de mercadeo para
ampliar la cobertura de servicios a todas las EPS, de clientes particulares y la fidelizacion
de los actuales clientes?



3. OBJETIVOS
3.1. Objetivo General

Realizar el disefio e implementacion del plan de mercadeo de la Unidad Oftalmoldgica
de Alta Tecnologia para ampliar la cobertura de servicios a todas las EPS, de clientes

particulares y la fidelizacion de los actuales clientes.

3.1. Objetivos Especificos
« Elaborar un diagndstico situacional interno y externo.
« Disefiar las estrategias del plan de mercadeo.

o Implementar el plan de mercadeo y los instrumentos de control.



4. JUSTIFICACION

Para sampieri!, la construccién de la justificacion debe abordarse desde unos criterios
generales para hallar pertinencia al estudio y exponer el potencial de la investigacion,
estos deben ser abordados desde la conveniencia, la relevancia social, las implicaciones
practicas, el valor tedrico y la utilidad metodolégica.

Dado lo anterior, entonces al hablar desde un punto de vista desde la conveniencia
empresarial, el presente estudio establece un plan de mercadeo que contenga las
estrategias comerciales que permitan alcanzar los objetivos gerenciales y los ingresos
necesarios para sostener el proceso de expansion que ha venido atravesando la empresa
y nivel social.

En segundo lugar, la puesta en marcha del presente estudio tiene una relevancia social
por cuanto su elaboracién pretende mejorar la calidad de vida de sus usuarios a través
de la mejora en los canales de comunicacion y la mejora en los tiempos de servicio, esto
tiene como consecuencia indirecta en los usuarios un ahorro de tiempo y dinero ademas
de una baja de estrés por cuenta de la tramitologia actual que conlleva a tiempos largos

de espera en la unidad solo para asignacion de cita.

KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary (2003) sefala que: El “Marketing es un proceso
social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y
desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus
semejantes"?. De acuerdo a este concepto, la implicacién practica de la puesta en marcha
del plan de marketing permitira alcanzar el mejoramiento en la venta de servicios de la
Unidad Oftalmolégica y a su vez brindar un servicio de excelente calidad. Actualmente,

la organizacion cuenta con aproximadamente 5.000 usuarios y el propésito es

1 Hernandez Sampieri, Roberto; (2006); “Planteamiento del problema: objetivos, preguntas y justificacion
del estudio” en Metodologia de la Investigacion; México: McGraw-Hill, pp. 9-17; obtenido de:
IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MERCADEO DE LA UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA

2 FELIPE ANDRES DE LA ROCHE TODARO



incrementar el nimero de servicios vendidos en un 10%. ello significa mejorar las
utilidades en mercadeo, los canales digitales y proyectar posteriormente un aumento

sustancial de los servicios ofrecidos actualmente.

A nivel el valor tedrico y metodolégico, la puesta en marcha y finalizacion del proyecto
representa un analisis de la situacion del mercado en las empresas que permite construir
un mejor entendimiento de las necesidades y demandas en el mercado laboral, ademas
de que el documento final servira como guia académica y referencial para futuros trabajos

de grado o como fuente bibliogréfica.

El presente trabajo se lleva a cabo con el fin de analizar y evaluar el area de mercadeo
de la empresa Unidad Oftalmoldgica de Alta Tecnologia de la ciudad de Girardot la cual
lleva 9 afios dentro del mercado brindando servicios integrales de salud para ampliar la

cobertura de mercado atendido.

Este documento se desarrolla como opcién de grado para optar el titulo de

Administrador de Empresas en la Universidad de Cundinamarca.



5. MARCO DE REFERENCIA
5.1. Marco De Antecedentes

Para Bernal, dentro de su proyecto “DISENO DEL PLAN DE MARKETING PARA LA
EMPRESA BURGOS OUTSOURCING DEL MUNICIPIO DE FACATATIVA” el pre

diagnostico es esencial para identificar dentro de la estructura organizacional el mercado
al que pertenecen, sus principales clientes, un analisis detallado del sector y los aspectos

macroeconomias de la empresa ademas de los primeros motivos.3

De igual manera, salgado aporta en su proyecto de “plan de marketing para la
microempresa ARABESCO’S DESIGN de la ciudad de Girardot ano 2016” postulan que
después de definir un diagnadstico inicial del macro entorno se debe proceder a identificar
de manera interna los componentes que pueden representar una fortaleza o debilidades,
oportunidades y amenazas y con esto entender a profundidad cuéles son las falencias

de la organizacion de manera urgente.*

Concluyen el autor Céspedes en su “PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA LA
EMPRESA DANGU EN BOGOTA” que una vez se han obtenido los diagndsticos internos
necesarios para determinar las perspectivas que requieren una mayor urgencia y
proceder a disefiar estrategias desde esas perspectivas y posteriormente eliminarse; sin

embargo, y el autor afirma que estas estrategias deben incluir estrategias de medicién

3 Bernal, Jimmy lleana; (2020); FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ECONOMICAS Y Disefio
del plan de marketing para la empresa burgos

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAShttps://repositorio.ucundinamarca.edu.co/bitstream/handle/20.500.12558/3485/DISE%C3%91
0%20DEL%20PLAN%20DE%20MARKETING%20PARA%20LA%20EMPRESA%20BURGOS.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

4 Salgado Castro Luz Angela; (2015); plan de marketing para la microempresa arabescos design
De la ciudad de Girardot afio 2016; Obtenido de: IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MERCADEO DEL
LA UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA



que permitan identificar el plan de accion, las métricas de evaluacion y el porcentaje de

cumplimiento

5.2.  MARCO TEORICO

Tal como lo propone Luther, el autor define al plan de mercadeo como un documento que
se debe dividir en cuatro secciones, la primera debe recoger informacién y papeleria
importante para la planeacion, en este punto debe incluir toda la informacion pertinente
de la compaiiia, a su personal y a las dinAmicas existentes.®

Acompafiando a lo definido por Luther, Kotler define el plan de marketing como:
"Documento escrito que resume lo que el especialista de marketing ha aprendido sobre
el mercado, que indica como la empresa pretende alcanzar sus objetivos de marketing
y que facilita, dirige y coordina los esfuerzos de marketing”®

A través del desarrollo de la investigacion de la dinamica comercial, el lector debera
entender de donde provienen las fuentes de ingreso y sobre cual deberia centrarse el
plan de mercadeo. El segundo componente para Luther propone que se deben detallar
todos los canales de comunicaciones existentes dentro de la organizacién (canal digital,
canal tradicional o canal mixto) para asi entender y dimensionar como trabaja el flujo
organizacional y comercial de la empresa, esto incluye al personal de la empresa del area
de mercadeo y cuales son las tareas de decision y cudl es la afectacion que produce

respecto a cada area de la empresa.’

El tercer componente requiere de la investigacion del entorno para encontrar a través de
las herramientas de diagndéstico adecuadas la manera de trabajar el plan de mercadeo,

como sacarle el mayor provecho y generar la mayor remuneracion. En este punto se debe

5 William FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ECONOMICAS Y plan de mercadeo; Obtenido
de: PROGRAMA DE ADMINISTRACION

6 DE EMPRESAS Direccion de Marketing. Pearson Educacion; obtenido de:
https://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-marketing-14edi-kotlerl.pdf 7
Ibid.


http://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-marketing-14edi-kotler1.pdf

abordar el factor diferenciador o componente innovador que llevara el plan de mercadeo

para su correcta implementacion.®

llustraciéon 1 estructura

Personal
de produccion

La
dirreccion
Plan estrategico

(capitulo 1)

de plan de mercadeo de LUTHER

Personal de mercadeo

Y
comunicaciones
(capitulo 2)

=

Objetivos
(capitulo 1)

de me

(Opcional)
Plan de fabricacion

plan y objetivos
de comunicacion
(capitulos 5)

Gerencia de
ventas
(capitulo 12,13)

promocion
de
ventas

publicidad

Creativo

PLAN

Plan y objetivos

(capitulo 4)

relaciones
publicas [~

Estrategia Estrategia

agencia externa de
publicidad

rcadeo
(capitulo 3)

libro de datos
(capitulo 4)

investigacion
de
comunicaciones
(capitulo 11)

Investigacion
de
comunicaciones

Estrategia

Plan

Fuente: elaboracion propia tomada del libro plan de mercadeo péagina 14.

8 Ibid.



Sainz menciona que la importancia del marketing procede de: La necesidad de sobrevivir
en la batalla de la competitividad del mercado, del cual se requiere fundamentos basicos
para el correcto funcionamiento y rentabilidad de la organizacion; de alli, que se
consideren a los planes y estrategias, la segmentacion del mercado y el posicionamiento
como canales objetivos para establecer el vinculo adecuado entre cliente y organizacion.
El marketing dentro de una organizacion estudia el mercado, el cliente y la competencia,
es decir, todo el contexto en el que esta inmersa la empresa, contribuyendo a la
elaboracion de estrategias que aportan una ventaja competitiva a la organizacion (Al
respecto de los planes de marketing, cada organizacion debe fortalecer sus factores
criticos de éxito a fin de poder mantenerse y ser competitiva en el mercado; en este orden
de ideas, las organizaciones con actividades comerciales, necesitan de herramientas
gerenciales que las prepare y les permita analizar las acciones, evaluar los planes u
objetivos, medir la adecuacion con el entorno, averiguar las oportunidades y amenazas,
coordinar el mercadeo de servicio, indicar las areas sobre las que debe actuar; lo que
deviene en emplear el marketing como aliado gerencial para incrementar el bienestar,
aumentar la rentabilidad y que recomiende las actuaciones con tendencias a mejoras,

punto que sera desarrollado en lo sucesivo?®

5.3. Marco Conceptual

e Plan de mercadeo: es un documento de texto o en formato de presentacion en
donde se van a plasmar todos los estudios de marketing que se realizaron por la
empresa, asi como los objetivos que se quieren conseguir, las estrategias a

implementar y planificar qué acciones se deben llevar a cabo.?

°TITULO
https://repositorio.ucundinamarca.edu.co/bitstream/handle/20.500.12558/3485/DISE%C3%910%20DEL
%20PLAN%20DE%20MARKETING%20PARA%20LA%20EMPRESA%20BURGOS. pdf?sequence=1&isA
llowed=y

10]alab; ¢ Qué es un plan de mercadeo? Los pasos para una estrategia exitosa; 2022; tomado de:
https://www.ialab.co/blog-inbound-marketing/que-es-un-plan-de-mercadeo-el-primer-paso-para-una-
estrategia-exitosa


http://www.ialab.co/blog-inbound-marketing/que-es-un-plan-de-mercadeo-el-primer-paso-para-una-

e Plan de mercadeo estratégico: El plan de marketing estratégico identifica los
limites y caracteristicas del terreno o mercado donde nos movemos, por una parte,
a nivel interno, es decir, de mi pyme 0 negocio, con sus recursos y capacidades y
por otra a nivel externo, con los condicionantes que plantean el entorno, la
competencia y, sobre todo, mis clientes objetivos.!

e Plan de mercadeo operativo: El plan de mercadeo operativo es el encargado de
poner en practica las estrategias, definiendo las acciones concretas a realizar y el
modo de llevarlas a cabo (persona responsable, coste, fecha, etc.).'?

e Plan de mercadeo corporativo: El plan de mercadeo corporativo, define los
objetos o actores internos de la empresa (empleados, gerentes, directivos)
guienes se relacionan y dan a conocer una estrategia global, basada un poco en
Su misién y vision que tengan.*®

e Objetivo: un objetivo es un punto de llegada, ya sea a largo, mediano o corto
plazo. Es un cometido que deseamos cumplir, una meta que deseamos alcanzar,
por lo que se suelen basar, en el caso de las empresas, en su misién, vision y
valores, esto es, en aquello en que desea convertirse.*

e Meta: Una meta o fin es el resultado esperado o imaginado de un sistema, una
accién o una trayectoria, es decir, aguello que esperamos obtener o alcanzar

mediante un procedimiento especifico.®

11 RockcontentGestién, emprendimiento, organizaciones sociales del conocimiento y aprendizaje Aprende
sobre el plan estratégico de mercadotecnia y descarga la plantilla para crear el tuyo; 1 de noviembre del
2018; tomado de: https://rockcontent.com/es/blog/plan-estrategico-de-mercadotecnia/Desarrollo
socioecondmico

12 Infoautonomos; Plan de marketing y estrategias para pymes y autbnomos; 3 de diciembre de 2021;
tomado de: https://www.infoautonomos.com/marketing-y-ventas/plan-de-marketing/

13 Infoautonomos; Plan de marketing y estrategias para pymes y autbnomos; 3 de diciembre de 2021;
tomado de: https://www.infoautonomos.com/marketing-y-ventas/plan-de-marketing/

14 Concepto; Obijetivos y tipos de estrategias; 7 de septiembre de 2021;

Tomado de: https://concepto.de/objetivos-y-tipos-de-estrategias/#ixzz7LSYaVzbq
15JUSTIFICACIONhttps://concepto.de/meta/#ixzz7LSWyAUgP


http://www.infoautonomos.com/marketing-y-ventas/plan-de-marketing/
http://www.infoautonomos.com/marketing-y-ventas/plan-de-marketing/

e Estrategia: para referirse a la conducciéon de la empresa u organizacion para
administrar los recursos y coordinar los esfuerzos, frente a un escenario

especifico o ante un rival determinado.®

5.4 Marco Geografico

La ciudad de Girardot se encuentra ubicada en el departamento de Cundinamarca,
catalogandose como la capital de la provincia de Alto Magdalena. Limitando al norte con
los municipios de Narifio y Tocaima, al sur con el municipio de Flandes, separado el este
por el Rio Magdalena, al oeste con el municipio de Narifio, igualmente separado por el
Rio Magdalena, también al oeste se encuentra limitado con el municipio de Coello y al
este con el municipio de Ricaurte y el Rio Bogota. En cuanto a su poblacion Girardot es
la segunda ciudad mas importante del departamento de Cundinamarca, superado por el
municipio de Soacha, Girardot resalta al ser un centro de educacién superior y
econOmica. por otra parte, muestra una gran extension urbana. Girardot junto con su
conurbacién con los municipios de Flandes y Ricaurte conforman el area urbana mas
importante de Cundinamarca después de la conurbaciéon Bogota y Soacha, con mas de
160.000 habitantes, Cuenta con una Extensioén territorial de 130 km2, con una poblacion
total al afio 2022 de 117.744 habitantes mostrando asi una densidad de poblacional de
905,72 Hab / Km2 al 2022.

Girardot esta ubicado astronémicamente a: 4.18.18 Latitud Norte y 74.48.06 Longitud
Oeste, con una altitud de 289 metros sobre el nivel del mar, con una temperatura
promedio anual de 33.3° C, presentando una temperatura maxima de 38.3° C y una
temperatura minima de 29.3° C, con una humedad Relativa: 66.38%.

16 Concepto; Estrategia; 29 de agosto de 2020; tomado de https://concepto.de/estrategia/#ixzz7LScWicr0



Girardot se encuentra a una distancia con respecto a Bogota de 134km, el municipio

cuenta con una extension de 129 km2y una extension en conurbacion de 354 kmz2 la cual

cuenta con una poblacién entre Girardot, Flandes y Ricaurte de 184.075 habitantes.’

5.4.1 Vias de comunicacion

Aéreas: Aeropuerto Santiago Vila, ubicado en el municipio de Flandes (Tolima), a
3,1 Km. del municipio

Terrestres: Girardot es un punto principal del transporte vial, ya que por esta cruza
la via Panamericana que comunica la poblacion con el territorio nacional. Desde
la capital del pais se desprenden dos vias que llevan al municipio de Girardot, la
primera y mas transitada a 122 kildmetros por la via Silvania, y la segunda a 103
kilbmetros por la via La Mesa - Tocaima. De cara a la parte norte del municipio, la
carretera Troncal del rio Magdalena, la cual sigue el cauce del rio magdalena y
conecta con el municipio de Narifio a una distancia de 20 km, con el municipio de
Guataqui a 40 Km, con una desviacion hacia el municipio de Jerusalén a 12 Km,
esta via también conecta con el municipio de Tocaima a una distancia de 32 Km,
con Beltrdn a 78 Km, y por ultimo haciendo un enlace con Cambao a 90 Km,
Girardot también conecta con la parte norte del Tolima mediante el cruce por el
puente Ospina, en Ricaurte, crea una ramificacion de vias las cuales le llevan a
Agua de Dios, Nilo y Carmen de Apicala, este udltimo perteneciente al
Departamento del Tolima.

Fluviales: Por via fluvial, en la actualidad no cuenta con este medio de transporte,
no obstante, existe un servicio de embarcaciones que prestan un cubrimiento a

algunos lugares turisticos ubicados sobre el del Rio Magdalena.

"Departamento Nacional de Planeacion; El observatorio y los municipios; 2022; tomado de
https://orarbo.gov.co/es/el-observatorio-y-los-municipios/informacion-general-
municipio?cd=2e92c1f3f4d89563ba991a9013eb663a



e Feérrea: por via férrea Girardot contaba con una conexion a Bogota por medio del

tren de la sabana, aunque ahora se encuentra restringida a usos turisticos.

5.4.2. Micro localizacién.

Girardot hace parte de los 116 municipios del departamento de Cundinamarca, ubicado

al sur-occidente del alto Magdalena y sobre el margen derecho del rio magdalena.

La UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA de la ciudad de Girardot esta
ubicado en la calle 20° nimero 7-40 en el barrio Granada, con una extension de casi 400
metros cuadrados, la unidad cuenta con 2 pisos, con 8 bafios, 7 consultorios, una sala
de cirugia, una éptica, sala de examenes, sala de papeles, consultorio de cirugia plastica,
sala de gerencia, una sala de conferencia con ultima tecnologia, una farmacia propia y

una unidad de servicio al cliente.

Esta dependencia, segin su gerente y socio capitalista, Andrés Augusto Nufiez, se
posiciona geograficamente como la mas estratégica por la cercania a las EPS vy las
clinicas de menor complejidad, este ambiente resulta ser préspero para el crecimiento y
desarrollo que ya le ha permitido realizar la expansion a la vivienda de al lado y ubicar

asi su superficie actual.



6. METODOLOGIA

Partiendo del marco tedrico expuesto se propone seguir la siguiente metodologia de

trabajo por fases:

Primero se analizara el entorno de la organizacion aplicando las matrices DOFA, MEFE,
MEFI permitiran el analisis interno y externo de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA de Girardot., apoyado en la revision de datos e informacién de fuentes
secundarias diferentes autores. Se apoyard este andlisis con una investigacion
exploratoria que permita identificar entre los clientes y prospectos los atributos y aspectos
relevantes. Como técnica de investigacion para obtencion de los datos se utilizaran

encuestas pacientes de La Unidad Oftalmolégica de Alta Tecnologia.

En segunda instancia se realizar4 una propuesta de segmentacion, publico objetivo y
posicionamiento que responda al andlisis previo y permita dirigir las estrategias hacia los

clientes que con mayor probabilidad apreciaran la marca por su propuesta de valor.

Finalmente, se construird la mezcla de mercadeo donde se definiran las acciones
estratégicas para entregar la propuesta de valor de la marca y alcanzar los objetivos

propuestos.

6.1. Tipo deinvestigacion

El modelo investigativo con el cual se llevara a cabo este trabajo sera el Exploratorio,
dado esto a que se pretenden identificar, factores internos y externos y su impacto en el
desarrollo corporativo.

El método de estudio o investigacion que fue usado para poder desarrollar este trabajo

de grado es descriptivo de corte transversal mediante el cual se evaluara los niveles de



satisfaccion de los clientes. La caracteristica de orden transversal se obtendra mediante

una Unica muestra tomada por medio de una encuesta realizada a los clientes.

6.2. Caracterizacion de la poblaciéon objeto de estudio

6.2.1. Universo de la poblacion

Tabla 1 Ficha de proyecto investigativo para el Direccionamiento estratégico de la UNIDAD
OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA de Girardot.

GRUPO OBJETIVO:

- Administrativos

- empleados de la escuela

- lista de clientes referenciados
de la escuela

TIPO DE INVESTIGACION:
Descriptiva

METODOLOGIA DE INVESTIGACION:
Cuantitativa y cuantitativa, recoleccion de
datos, utilizando herramientas
estadisticas, matematicas y de las
tecnologias de la informacion para la
obtencién de resultados.

TECNICA DE INVESTIGACION:
Mixta

UNIVERSO:

Clientes internos y externos de la
UNIDAD OFTALMOLOGICA DE
ALTA TECNOLOGIA

Encuesta

e Administrativo y Gerencial: necesidad
de conocer la planeacién estratégica
utilizada actualmente en la empresa.

e Empleados: Percepcion que tiene el
empleado con respecto a la UNIDAD.

e Clientes: percepcion de la marca y su
recordacion de marca.

Fuente: elaboracion propia




6.2.2. Muestra

Tabla 2 Segmentacion de la entrevista

Administrativos Empleados Clientes
Debido al reducido numero | Se trabaja con un
de empleados (11 listado de los 20
Se aplicara a los socios de la empleados), se aplicara la | clientes mas
empresa y gerentes. encuesta al 100% de los Importantes
empleados, para un total de | suministrados por la
11 encuestas. unidad

Fuente: Elaboracion Propia.

6.2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica y recoleccion de datos juegan un papel importante en el desarrollo del
proyecto. para el presente es de tipo exploratorio, la técnica cualitativa seleccionada sera
entrevista y la observacién directa dentro de la organizacion, complementando la
investigacion con fuentes externas y a través de tecnologias de la informacion y la
comunicacién se tomara mediante la encuesta de manera virtual y asistida.

6.2.4. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

El proceso de toma de muestras y resultados obtenidos a través de la encuesta se hara
de manera virtual para tabularse y graficarse a través de la herramienta digital de Google
formatos para analizar los resultados obtenidos y apoyar asi al pre diagnostico de la
escuela y su conformacién actual, de igual manera las matrices DOFA, MEFE, MEFI
permitiran el andlisis interno y externo de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA de Girardot.

6.2.5. Fuentes de informacion

Mediante fuentes primarias y secundarias se recaudara informacion mediante encuestas
y posteriores analisis de resultados donde se evaluaran las metas cumplidas de los
objetivos. Asi mismo la investigacion a través de libros, revistas, trabajos de grado y

consultas en repositorios y bibliotecas indexadas de investigacion.



7. ENCUESTA CLIENTES

Tabla 3 Ficha técnica de encuesta

Ficha Técnica de la encuesta

Universo

clientes de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE
ALTA TECNOLOGIA

Objeto de estudio

Identificar el nivel de satisfaccion y recordacién de
marca para con la unidad

tipo de muestra

aleatoria simple

tiempo de realizacion

el proceso de recoleccion se realizé en un dia.

Técnica de recoleccion

entrevista personal cara a cara recolectando la
encuesta a través de la app Google Forms

tamafio de muestra

se consultd a 63 clientes de la unidad

Nivel de confianza

95% de confianza

Margen de error

5%

Encuesta realizada por:

Felipe De La Roche

Preg

untas

: Es usted un cliente:

: Indique su Genero

> Indique su Edad

: ¢COmo se siente con la atencion recibida en la unidad?

GBI WIN|F

. ¢Es usted usuario activo de redes sociales?

5: ¢Le gustaria poder interactuar con la unidad de manera mas dinamica en internet?

6: ¢Qué podria mejorar la unidad oftalmoldgica de alta tecnologia para que su servicio sea mas

confortable?

7: ¢ A través de qué canal le gustaria interactuar mas con la unidad oftalmoldgica de alta tecnologia?

Fuente: elaboracion propia.




llustracion 2 Pregunta uno

Es usted un cliente:

64 respuestas

@ Institucional( utiliza nuestros servicios
por EPS)

@ Particular( de manera independiente
contrata los servicios)

Fuente: elaboracion propia
El 71.9% de los clientes encuestados manifiesta ser un cliente institucional y venir
remitido de una EPS, mientras que el 28.1% de los clientes restantes pertenecen a los

clientes particulares, quienes a través de su propia cuenta y riesgo se han acercado a
solicitar los servicios.

llustracion 3 Pregunta 2

Indique su genero

64 respuestas
@ Femenino
@ Masculino

48.4%

Fuente: elaboracion propia



El 51.6% de la poblacion encuestada es de genero Femenino, el 48.4% de los

participantes son hombres

llustracién 4 Pregunta 3

Indique su edad

64 respuestas

@ 18 ALOS 30 ANOS
@ 31ALOS 40

@ 41 A50 ANOS

@ MAYOR DE 50 ANOS

Fuente: elaboracion propia
La poblacion encuestada esta dividida por edades en un 51,6% en edades entre los 41
a 50 afios, en un 29,7% mayores de 50 afios y como menor medida de 31 a los 40 afios
con un 15,6%

llustracion 5 Pregunta 4

¢Como se siente con la atencion recibida en la unidad?

64 respuestas

@ muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Regular

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: elaboracion propia.



El 62.5% de los clientes manifiesta que el servicio recibido en los procesos durante su
estadia es regular, solo el 10,9% manifiesta estar muy satisfecho, mientras que el 25%

manifiesta solo sentirse satisfecho.

llustracion 6 Pregunta 3

¢Es usted usuario activo de redes sociales?

64 respuestas

Fuente: elaboracion propia
La encuesta refleja que el 90.6% de los clientes encuestados manifiesta tener dominio
total de redes sociales y mantienen el uso de redes continuas, razén por la cual son

usuarios activos, solo el 9,4% manifiesta que no.

llustracion 7 Pregunta 4

¢ Le gustaria poder interactuar con la unidad de manera mas dindmica en internet?
64 respuestas

@® Si
@® No

Fuente: elaboracion propia.



Existe un gran interés por parte de la poblacion encuestada, manifestando que en un
59.4% de la poblacion encuestada estarian dispuestos a interactuar de manera virtual,

mientras que el 40,6 esta de acuerdo con manejar el proceso de manera tradicional.

llustracion 8 Pregunta 5

;0Qué podria mejorar la unidad oftalmoldgica de alta tecnologia para gue su senvicio sea mas
confortable?

64 respuestas
La fila
Mucha fila
Su atencion
Mada
la toma de citas, mucha fila
Deheria haber mas personal
Esta bien asi
La demora

La atencion

Fuente: elaboracion propia.
Las reacciones mas comunes reclamadas como malestar el nivel de espera al momento

de solicitar actualmente cualquier producto de la unidad.



llustracion 9 Pregunta 6

¢A través de que canal le gustaria interactuar mas con la unidad oftalmoldgica de alta tecnologia'

64 respuestas

@ Facebook
@ Instagram
@ Pagina web
@ twitter

Fuente: elaboracion propia

Dentro de las posibilidades de atencién del canal digital expuestas en la encuesta, los
clientes manifiestan en un 665.6% que Facebook es el canal mas idoneo para
comunicarse, seguido de Instagram en un 23.4% y en un 10,9 % a través de la pagina

web de la compaiiia.

llustracion 10 Participacion de los servicios en el mercado mensualmente



PARTICIPACION DE LOS SERVICIOS EN EL MERCADO

CONSULTA

ECOGRAFIA

IRIDOTOMIA
PAQUIMETRIA
INTERFEROMETRIA
TOMOGRAFIA

CONTROL OFTALMOLOGIA
CXINSERRCION DE LENTE INTRAOCULAR
BIOMETRIA

ECOGRAFIA OCULAR
INTERFEROMETRIA

1VEZ OFTALMOLOGIA
CAPSULOTOMIA
IRIDOTOMIA

o

1

o
o

200 300 400 500 600

Fuente: Elaboracién propia de informacion de ventas de la entidad.

llustracion 11 Participacion porcentual en el mercado mensualmente

Participacion de los servicios en el
mercado
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la ilustraciéon 9 se muestra que los servicios gue mas ocupacion tienen dentro de la
unidad son la consulta por primera vez y la ecografia y sobre estos servicios es prudente
trabajar para agilizar el procedimiento de agendamiento y de atencién y servicio.



llustracion 12 Participacion en el mercado segun tipo de cliente

(VTET
privados
5%

M EPS
mIPS

% Usuarios privados

Fuente: Elaboracion propia.

Un 95% de los clientes que ingresan al establecimiento corresponden a los convenios
suscritos por las EPS o IPS para atencion a sus usuarios, dejando a los usuarios
independientes con un 5%, producto de los precios elevados por servicios para una
persona independiente.

En Girardot, actualmente solo existen dos instituciones que estan en la capacidad
tecnoldgica para prestar servicios oftalmoldgicos, sin embargo, debido a la inversion en
dispositivos tecnolégicos de punta, la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA actualmente presta su servicio al 75% del mercado de las EPS y la clinica
metropolitana maneja el 25%.



llustracion 13 Mercado oftalmoldgico de Girardot y la competencia

M Unidad oftalmologica de alta
tecnologia

M Clinica metropolitana

Fuente: Elaboracion propia



8. DIAGNOSTICO INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA

Se realiza un analisis de las caracteristicas clave de una empresa para identificar los

factores que inciden en su crecimiento y desarrollo empresarial.

8.1. Analisis del Macroentorno: MATRIZ PESTEL

llustracion 14 Analisis pestel

ANALISIS DE PESTEL DE LA UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA
. FACTORES FACTORES
FACTORES POLITICOS ECONOMICOS | SOCIALES
_ “Nivel de - Opiniones de
- Gobierno . los
production i
consumidores
- - Estabilidad - Satisfaccion
- politicas gubernamentales o i
econdmica del cliente
- Habitos de
- Impuestos
consumo
- Estilo de vida
2 FACTORES FACTORES
FACTORES TECNOLOGICOS ECOLOGICOS| LEGALES
. . . - Normas de - Reglas
- Nivel de innovacion . S
reciclaje sanitarias
- Procesos de - Seguridad
- Infraestructura -
produccién laboral
- Avances tecnologicos - Riesgos
naturales

Fuente: elaboracion propia




8.2. Analisis del Microentorno: 5 fuerzas de Porter, matriz de perfil competitivo

MPC

Tabla 4 Cinco Fuerzas de Porter

5 FUERZAS DE PORTER: MATRIZ DE APROXIMACION

Amenaza nuevos competidores en
el negocio

BAJA

Productos
importados

Cumplir
siempre la
promesa de

ofrecer
variedad de
servicios en
altas gamas
oftalmoldgicas.

ALTA

Portafolio
innovador

Sequir con
estrategias
diferenciales
en el mercado,
invirtiendo en
tecnologia de
punta.

Amenaza precio relativo ente
producto y/o servicio sustituto
ofrecido

BAJA

Competidores

Visualizacion
de las ventajas
al obtener
nuestros
servicios por
medio de la
tecnologia,
ofreciendo
mayor
seguridad en
los
procedimientos

médicos.




Concentracion de proveedores

Propensiéon del comprador a la
sustitucion

Poder de negociacion con
proveedores a nivel mundial

ALTA

ALTA

ALTA

Productos
nacionales

Diferentes
métodos

Nacional

Sequir
cumpliendo la
necesidad
basica en
medicamento
de
farmacéuticas
nacionales,
siendo factor
diferencial el
servicio y
productos en
venta.

Persuadir los
clientes
actuales y
futuros con las
ventajas del
servicio
mostrando
mayor
efectividad

Segquir en la
mejora
continda
aprovechando
caracteristicas
de lidery
seqguir
proyectando




alianzas
directas con la
competencia
para mejorar el
poder de
negociacion
con
proveedores
ALTA Mundial internacionales
comprando en
cantidades
consideradas y
asegurar la
mercancia.

Fuente: elaboracion propia

8.3. Antecedentes de la Unidad Oftalmologica

Esta idea de emprendimiento surgido de la necesidad en la ciudad de una unidad
oftalmolégica que contara con los equipos idoneos, servicio de calidad y tecnologia de
punta que, ademas de garantizar un trabajo de calidad, permitiera ofertar un servicio
anico en la region. Por ello, el doctor Andrés Augusto Nufiez, quien laboraba en la ciudad
de El Espinal — Tolima, logré asociarse con Rosa Liliana Buitrago Mejia, teniendo en
cuenta las recomendaciones y quejas de los pacientes con los que habian tenido
contacto, puesto que diez afios atras en la region no se contaba con un centro
oftalmolégico donde pudiera realizar examenes de rutinas, cirugias y demas servicios; en

ese momento todo examen se realizaba en lbagué o Bogota.

Ante la necesidad de un centro especializado y equipos de calidad en la region. Los
meédicos sin conocerse previamente optaron por asociarse e iniciar con las actividades

en 2012 en la ciudad de Girardot con examenes de diagnadstico en la region.



Se inicié en dos consultores pequefios y debido al éxito se trasladaron a un sitio mas
grande. Teniendo en cuenta la demanda de pacientes y que en sus inicios la empresa
solo hacia examenes de diagnésticos porque contaban solo con un ecografo y
campimetro. Posterior a esto, lograron adquirir el tomografo 6ptico coherente y Jac Laser,
tras adquirir estas herramientas, nuevamente se cambiaron a un consultorio méas grande

donde tendrian 3 espacios especificos para consultas y elementos delicados.



8.4. Descripcion de la empresa

8.4.1. Ficha técnica

e Nombre de la Organizacion: Unidad Oftalmoldgica de Alta Tecnologia.

e NIT: 900606427-8

¢ Representante legal: Rosa Liliana Buitrago Mejia

e Direccion: Calle 20° numero 7-40, barrio Granada, Girardot.

e Actividad Econdmica: 8621 Actividades de la practica médica, sin internacion,
perteneciente al sector salud

e Objeto Social: comercializacién de servicios de la salud

e Mercado: Salud.

e Clientes: EPS, IPS, personas naturales con capacidad de pago

e Empresas homoénimas: clinica metropolitana, ldme;

e Entidades de control y vigilancia: camara y comercio, alcaldia, DIAN, Ministerio
de Salud.

e Tipo de sociedad: Sociedad por Acciones Simplificada

e Régimen: obligado a pagar IVA

8.4.2. Componente teleoldgico
La UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA cuenta con su respectivo

componente teleoldgico, no obstante, este debe ser renovado.

8.4.3. Mision

La Unidad Oftalmoldgica de Alta Tecnologia, con un actuar ético, social, calido y libre
de riesgos, presta servicios integrales de Salud Visual, utilizando tecnologia de punta
para la prevencion, el diagndstico, el tratamiento y la rehabilitacion de las enfermedades

oculares de nuestros usuarios.



8.4.4. Vision
En el afio 2021, haremos la diferencia al ser reconocidos en la regién del alto
magdalena como la Unica y mejor institucion prestadora de servicios integrales en salud

visual.

8.4.5. Valores corporativos

La ética: se refiere a la capacidad que tiene cada persona de identificar qué acciones
estan bien y que acciones estan mal, permite poner en la balanza las opciones que se
tienen antes de tomar una decision con el objeto de elegir la opcion que no produzca
dafios a la sociedad; se puede decir que la ética rige la conducta de los seres humanos
y es fundamental en el desempefio de las actividades diarias.

El compromiso social: Es la responsabilidad social que desarrolla una persona o
institucion hacia su comunidad y que se traduce en una busqueda voluntaria del bienestar
general por encima del particular.

La Calidez: es una cualidad muy apreciada en una persona tanto en el trato como en la
forma de ser con los demas. Implica ser amables y carifiosos con el otro, ser cordiales a
la vez que empaticos y comprensivos, supone hacer sentir al otro apreciado. La calidez
es sumamente importante, pues permite que nuestras relaciones con los otros fluyan de

manera honesta y positiva.



Capacidad de la empresa

Diagrama de flujo

llustracion 15 Diagrama de flujo
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Fuente: tomado de la unidad oftalmoldgica de alta tecnologia



8.4.6. Oferta
En la actualidad se cuenta con unas instalaciones adecuadas para la atenciéon de los
cerca de 4.000 mil personas que acuden a la unidad, para ofrecer los servicios se cuenta

con la siguiente planta de personal.
llustracién 16 plantillas de empleados UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA.

EMPLEOS DIRECTOS
CARGO CANTIDAD

GERENTE

AUX GERENCIA
RECEPCION

CALL CENTER

AUX ENFERMERIA

AUX TECNICO EXAMENES
SERVICIOS GENERALES

WINO[W| W] |-

ING SISTEMAS
CONTADORES
CONTROL DE CALIDAD
OFTALMOLOGOS
OPTOMETRA

WO ININ|F-

RETINOLOGO
ANESTESIOLOGOS
ANFITRION DE SEDE 1

TOTAL 48

w |-

Fuente: Elaboracion Propia

Productos o servicios

Servicios de consulta particular primera vez optometria, oftalmologia, biometria,
ecografia, capsulotomia, iridotomia, interferometria, taquimetria, estudio de campo
visual, tomografia, recuento de células endoteliales a la salud visual de los usuarios
pertenecientes a entidades de salud: Compensar, Famisanar, Salud total, Nueva EPS,
Dumian, Emcosalud, con equipo de ecografo, campimetro, tomégrafo éptico coherente y

Jac Laser.



Publico beneficiario

Teniendo en cuenta que el servicio se presta a algunas entidades de salud de la region,
se estima que en promedio mas de 4000 personas se benefician al mes de los servicios
ofertados por la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA en Girardot, esto
dado que el servicio ademas de prestarse en la ciudad, otros municipios se benefician de

este.

Distribucion geografica

En la actualidad la entidad tiene mas competencia, por lo que sus principales clientes son
los usuarios de las EPS mencionadas con antelacion. Las empresas que son
competencia directa para la entidad se encuentran en el mismo sector, por lo que la

demanda de usuarios es mas alta.

llustracion 17 mapa de la unidad oftalmoldgica en la ciudad de Girardot

TOLIMA

Fuente: Google Maps:
https://www.google.com/maps/place/Unidad+Oftalmol%C3%B3gica+de+Alta+Tecnholog
%C3%ADa/@4.2975823 . -
74.8046217,3022m/data=!3m1!1e3!4m5!3m4!1s0x8e3f29a96261254d:0xfcb70b61f416d
381!8m2!3d4.2968099!4d-74.8020074



http://www.google.com/maps/place/Unidad%2BOftalmol%C3%B3gica%2Bde%2BAlta%2BTecnolog

8.4.7. Comercializacion del servicio

Los principales canales de distribucion usados por la empresa son las EPS, esto debido
a los convenios que tiene con algunas de ellas. A su vez, ofrece atencion particular a
quienes deseen realizarse diagnésticos, adquirir productos o remediar cirugias de
terceros. Por ello, es necesario implementar mayores estrategias de divulgacion por
medios tradicionales y digitales en aras de que la empresa alcance un mayor
posicionamiento en el sector. Asi mismo, recalcar que, la empresa presta el servicio en

la regidn y no es exclusiva de Girardot.

llustracion 18 tablas de servicios para NUEVA EPS

NUEVA EPS

CODIGO CUPS SERVICIO

121102 IRIDOTOMIA

130003 CX FACOEMULSIFICACION

136505 CAPSULOTOMIA

890207 OPTOMETRIA

890276 1 VEZ OFTALMOLOGIA

950505 CAMPO VISUAL

950602 INTERFEROMETRIA

950610 RECUENTO DE CELULAS ENDOTELIALES
951302 ECOGRAFIA OCULAR

951902 TOMOGRAFIA

952001 BIOMETRIA

952501 PAQUIMETRIA

137005 CX INSERCION DE LENTE INTRAOCULAR

Fuente: Unidad oftalmoldgica de alta tecnologia y elaboracion propia



llustracion 19 tablas de servicios para SALUD TOTAL

SALUD TOTAL

CODIGO CUPS SERVICIO

890276 1 VEZ OFTALMOLOGIA
890376 CONTROL OFTALMOLOGIA
13002 CX PTERIGIO

103104 RESECCION DE PTERIGIO
951902 TOMOGRAFIA

950610 RECUENTO DE CELULAS ENDOTELIALES
950602 INTERFEROMETRIA

82301 ANESTESIA

130003 CX FACOEMULSIFICACION
952501 PAQUIMETRIA

950505 CAMPO VISUAL

121102 IRIDOTOMIA

136505 CAPSULOTOMIA

951302 ECOGRAFIA

PAC CONSULTA OFTALMOLOGIA
RETINA CONSULTA

Fuente: Elaboracion propia




8.4.8. Métodos de pago

Teniendo en cuenta que, actualmente, se cuenta con una gama amplia de métodos de
pago digitales, la empresa necesita mejorar y abrir estos canales de servicio, puesto que
estaban aplicando los tradicionales de efectivo o tarjeta. Cada dia mas ciudadanos
acceden a tener cuentas digitales en las que pueden cancelar productos en minutos sin
tener que hacer grandes filas en bancos o esperar aprobaciones de entidades bancarias.

Lo anterior aplicable a los usuarios externos que acuden a la unidad, para las empresas

estan estipuladas las transferencias bancarias como medio de pago legal.

8.4.9. Instalaciones de la unidad oftalmoldgica de alta tecnologia

e Sede Girardot:
llustracién 20 Sede Girardot UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA.

Fuente: elaboracion propia.
La sede principal de Girardot cuenta con dos plantas, zona de desembarque de
ambulancias y espacios propicios para la realizacion del presente proyecto

académico.



llustracion 21 Interior sede principal

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 22 Espacios de espera de los clientes

Fuente: Elaboracién propia.



La unidad cuenta con todos los espacios dispuestos por la normatividad de la ley 100,
con espacios sanitarios limpios y con ambiente controlado, cuenta con sala de cirugia,2
Opticas, sala de examenes,7 consultorios, papeles, consultorio cirugia plastica, 8 bafos,

gerencia, farmacia y servicio al cliente.

8.5. Herramientas de medicion interna y externa

Para llevar a cabo el andlisis interno y externo de la empresa se utilizaron herramientas
como las matrices: DOFA, MEFE y MEFI. Las cuales tiene como eje central ayudar a
identificar aspectos claves de la organizacién tanto internos como externos y, basado en
los resultados, lograr disefiar un plan de mejoramiento adecuado para las necesidades
de la empresa.

8.5.1. Herramienta de medicién interna Matriz MEFI
Tabla 5 Tabla MEFI

Factor interno clave Valores Calificacion Calificacion
ponderada

Oportunidades

Uso de plataformas digitales. 0,125 4 0,50

Crgar convenios con otras 0.125 4 0.50

entidades.

Integrar mejores especialistas. 0,125 4 0,50

Diversificacion de productos 0,25 3 0,75

Ampliacion de cartera 0,125 3 0,38

Amenazas

Aumento de la competencia. 0,125 2 0,25

Herramientas tecnolégicas de 0.125 1 013

mayor alcance.

Mayores impuestos. 0,125 1 0,13

Valor ponderado 100% 3,14

Andlisis: La calificacion ponderada total da 3,14, eso significa que la empresa tiende

hacer mas fuerte es sus fortalezas que en sus debilidades.



8.5.2. Herramientas Matriz de medicion externa MEFE

Al igual que la MEFI, esta herramienta permite evaluar el estado de la empresa, sin
embargo, esta lo hace en su entorno detectando posibles amenazas que permite resumir
la informacibn econdmica, social, -cultural, demogréfica, ambiental, politica,
gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva.

Para esto, se tuvo en cuenta las diferentes entidades que prestan servicio tanto particular
como por convenios con EPS en el tema de la salud visual. Entre los aspectos que
destacaron fueron: tecnologia y convenios. Si bien, otras entidades tienen equipos
tecnoldgicos de gran gama, la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA
cuenta con equipos actualizados para las necesidades de los usuarios. Asi mismo, los

convenios de otras EPS estan distribuidos en los demés centros de diagnosticos.
Tabla 6 Matriz MEFE

Factor interno clave Valores Calificacion Calificacion
ponderada

Oportunidades

Uso de plataformas digitales. 0,13 4 0,52

Crgar convenios con otras 0.12 4 0.48

entidades.

Integrar mejores especialistas. 0,13 4 0,52

Diversificacion de productos 0,11 2 0,22

Ampliacion de cartera 0,115 2 0,23

Amenazas

Aumento de la competencia. 0,145 2 0,29

Herramientas tecnolégicas de 0.125 1 0.13

mayor alcance.

Mayores impuestos. 0,125 1 0,13

Valor ponderado 100% 2,52

Fuente: elaboracion propia
Andlisis: La calificacion ponderada total da 2,52, eso significa que la empresa tiende
hacer mas fuerte es sus fortalezas que en sus debilidades.
8.5.2.1. Matriz IE

llustracion 23 Matriz IE
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Fuente: elaboracion propia

Andlisis: Segun la matriz IE la empresa se encuentra en la region 1 donde se va a
enfocar en crecer y construir a bases de estrategias intensas que van a ir dirigidas hacia
el segmento de mercado.

Estrategias: la primera estrategia que vamos a utilizar es ser definibles (que tengan
ciertas caracteristicas comunes)

la segunda es ser alcanzables (que forme parte del mercado)

el tercero es ser homogéneos (que los elementos que los componen no sean demasiados
diversos entre si)



el cuarto y dltimo (que sean, a primera vista, considerables como posibles objetivos para

la empresa)

8.5.3. Matriz DOFA

Teniendo en cuenta estos andlisis se logré obtener un panorama general de la situacion
por la que atraviesa la empresa y, de este se disefiara el plan de mercadeo que mas
beneficio a la UNIDAD OFTALMOLOGICO de ALTA TECNOLOGIA ubicada en la ciudad

de Girardot, Cundinamarca.



Tabla 7 Matriz de factores

. Debilidades

‘ Amenazas

"" Poco personal especializado y labores
il administrativas.

Flujo de dinero inconstante.
all ™

n"“ Impuestos y trabas legales
1 administrativas.

Cambios en las politicas e
'l"“ G impuestos.

lll“ e Costos de herramientas.

l" Aumento en el nimero de
1 competidores.

Oportunidades

I“I Servicio integral de calidad.
“"“ Publico ilimitado.
l““ Posicionamiento.

.“I Equipos tecnoldgicos de alta calidad.

lll Cambios en el sistema de salud
local.

II] 6 Crecimiento del mercado.

il

Il“ Diversificacion de productos
relacionados.

.“ﬂ e Ampliacion de cartera de productos.

Fuente: elaboracion propia

8.5.3.1. Estrategias

llustracion 24 Matriz de estrategias




. Eslrategia Adaplativa — persona
Abrir convacotorias de sefeccidn de persanaf especializado, o su wez, orear procesos de indwecidn y reladuccidn
en person administrative.
. Debilidades . Oporiuridades
gl Fluja de dinem inconstante. ‘E Crecmienio del mercada,
. Eslrategia Adaplativa __ Cafveniog
Buscar coavenios con ofras instifvelones &n ores de mejorar of fo constante de cajo y fortolecer o parte legol
del negocio.
. Dehilidades . Oiparturidades
il Paca parsonal especialada ¥ ‘G Mmpliacion de carera de
labores administrativas. praductos.
al Imguestos y frabas legales all Diversificacian de praducios
administraiivas. relationados.
all Cambios an ol sistema de alud
local.
. Estrategia Defengiva — fubura
firma de contratos futurss poro govondzor ko evelusividad y ko barrera de entrado.
. Faralezas . Amenazas
] Servicis integral de caidad, | umento en el nlmera de
oampetidones,
Posici aniia Cambios an bag paliticas e
il Cinnamien ‘G impu

Fuente: elaboracién propia



9. PLAN DE MERCADO DE LA UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA

TECNOLOGIA UBICADA EN LA CIUDAD DE GIRARDOT, CUNDINAMARCA

AJUSTADO A LA REALIDAD INTERNA'Y EXTERNA DEL ENTORNO

9.1. Objetivos del plan de mercadeo

El principal objetivo se centra en, mediante un plan de mercadeo, llevar a un buen
término econdmico y de fortalecimiento la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA en el mercado.

9.2. Estructura del mercado

llustracion 25 Estructura de mercado, clasificacion de productos y de usuarios.

estudio de campo visual

oftalmologia

ecografia
capsulotomia

Segun el Consumidor

\[Erﬂ:resa prestadora de servicio de salud servicios por convenio
(lntitutos prestadores de servicios de saludj

Servicios en la medida de la capacidad
de pago y de la necesidad del cliente ]

Segun el tipo de servicio

Servicios Oftalmologicos

Fuente: Elaboracion propia



El mercado esta puesto en funcion de si el cliente final es un usuario de convenio de
una EPS o IPS, o, por el contrario, es persona natural y asume personalmente los

gastos de sus procedimientos.

9.3. Estrategias

9.3.1. Estrategia corporativa

Con la posicion dominante del mercado, la puesta en marcha busca elevar el flujo de
clientes de otras EPS y de clientes particulares que asisten a la competencia, esto se va
a lograr mejorando e invirtiendo en mas tecnologia de punta, dicha tecnologia
actualmente mantiene a la unidad oftalmol6gica en una posicion dominante en Girardot,
puesto que las demas oftalmolégicas solo se mantienen en el nivel consultivo, sin ofrecer

ningun otro procedimiento por falta de inversion en maquinaria.
El tiempo de espera entre procedimientos se va a mejorar con la expansion fisica de la

unidad y la publicidad apuntara a mejorar las condiciones de servicio de los clientes que

a diario se acercan a consultar y a solicitar espacio para el servicio.

9.3.1.1. Servicio

e Lineas de servicio: para el desarrollo del proyecto, la unidad oftalmoldgica cuenta
con dos tipos de servicio para clientes institucionales y personales.

e Cliente institucional

Es el cliente de las empresas que prestan los servicios de salud, se incluyen las EPS,

IPS y hospitales, los precios son segun la negociacion.



Tabla 8 Tabla de servicios y precios de NUEVA EPS

NUEVA EPS
CODIGO CUPS SERVICIO VALOR
121102 IRIDOTOMIA S 271,682.00
130003 CX FACOEMULSIFICACION $ 1,600,000.00
136505 CAPSULOTOMIA S 271,692.00
890207 OPTOMETRIA S 15,000.00
890276 1 VEZ OFTALMOLOGIA S 22,000.00
950505 CAMPO VISUAL S 64,482.00
950602 INTERFEROMETRIA S 21,504.00
950610 , S 46,290.00
RECUENTO DE CELULAS ENDOTELIALES
951302 ECOGRAFIA OCULAR S 67,098.00
951902 TOMOGRAFIA $ 150,000.00
952001 BIOMETRIA S 36,000.00
952501 PAQUIMETRIA S 13,398.00
137005 CX INSERCION DE LENTE INTRAOCULAR $ 1,200,000.00

Fuente: Gerencia unidad oftalmoldgica de alta tecnologia.

Tabla 9 Tabla de servicios y precios de SALUD TOTAL

SALUD TOTAL
CODIGO CUPS SERVICIO VALOR
890276 | 1 VEZ OFTALMOLOGIA S 23,500.00
890376 | CONTROL OFTALMOLOGIA S 23,500.00
13002 $  615,420.00
103104 | RESECCION DE PTERIGIO $  450,000.00
951902 | TOMOGRAFIA $  140,000.00
81101 $  150,000.00
82101 $  173,000.00
950610 | RECUENTO DE CELULAS ENDOTELIALES S 54,000.00
950602 | INTERFEROMETRIA S 23,000.00
82301 S 276,442.00
130003 | CX FACOEMULSIFICACION $ 1,000,000.00
952501 | PAQUIMETRIA S 42,000.00




950505

CAMPO VISUAL S 76,000.00

121102 | IRIDOTOMIA S 317,000.00

136505 | CAPSULOTOMIA S 317,000.00

951302 | ECOGRAFIA S 55,300.00

PAC CONSULTA OFTALMOLOGIA S 40,000.00
RETINA CONSULTA S 40,000.00

Fuente: Gerencia de la unidad oftalmologica de alta tecnologia.

e Cliente independiente

Tabla 10 Precios clientes particulares

PRECIOS PARTICULARES 2022

CODIG| AMBO UN DOS
SERVICIO e S 0JO 0JOS
CONSULTA PARTICULAR PRIMERA VEZ 890,27 | 150,00
OFTALMOLOGIA 6 0
CONSULTA PARTICULAR PRIMERA VEZ
OPTOMETRIA
) 952,00
BIOMETRIA 1 50,000 |80,000
) 951,30 120,00
ECOGRAFIA 2 0 200,000
) 136,50 500,00
CAPSULOTOMIA 5 0 900,000
) 121,10 500,00
IRIDOTOMIA 2 0 900,000
) 950,60
INTERFEROMETRIA 2 70,000 |100,000
) 952,50
PAQUIMETRIA 1 70,000 |100,000




950,50

ESTUDIO DE CAMPO VISUAL 5 90,000 |150,000
, 951,90 150,00

TOMOGRAFIA 2 0 250,000

, 950,61

RECUENTO DE CELULAS ENDOTELIALES |0 80,000 |120,000
250,00

PAQUETE GLAUCOMA 0 400,000

Fuente: Elaboracion propia.

9.3.1.2. Marca

La marca del producto es propiedad exclusiva de los socios y propietario Andrés
Augusto Nufiez y Rosa Liliana Buitrago Mejia, ellos aprobaran las campafias emitidas

en su nombre.

9.3.1.3. Asociacion del nombre

La UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA hace referencia clara a un
imago tipo con un circulo con formas iconicas incorporandose a una esfera haciendo
alusion a un ojo y pestafias, para dar a entender que todos los servicios que se prestan
en la unidad tienen referencia directa a los ojos y el nombre no deja duda a que los

servicios siempre seran de Optima calidad.

9.3.14. Logo

El logo es en principio un imago tipo que hace alusion a la vision con la composicion
geométrica que da forma a un ojo, los colores grisdceos hacen claridad al color

corporativo escogido para la compafia.



llustracion 26 LOGO

o oFTALMQL

o /\OG/
o N &

(g
ALTA TECNOY

Fuente: unidad oftalmolégica de alta tecnologica, guia de capacitacion.

Implementacion de logo en la entrada de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA

llustracion 27 Implementacion del logo en la puerta del almacén

Fuente: elaboracion propia



9.3.2. Estrategia de precio

e Estrategia de Costo mas utilidad: determinando los costos por cada producto

mas una ganancia del 30%.

e Basados en los precios del mercado: con el objetivo de aumentar su cartera de
clientes y maximizar las ventas de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA, se propone bajar para las E.P.S., I.P.S. y Hospitales un descuento
del 5% por sobre los valores del mercado con contrato que garantice un minimo

de servicios facturados al afio (aproximadamente 112.776 servicios al aio).

9.3.2.1. Canales de atencién y de captacion y venta del servicio

La permanencia en las redes sociales y la internet permite construir un canal digital para
incentivar a los clientes finales a que realicen los tramites, solicitudes de consulta, todo
de manera online, esto disminuye la sensacidén de congestion y entrega una sensacion

de eficiencia y priorizacion.

e Venta online: a través de los canales de redes sociales, los clientes finales
institucionales e independientes podran agendar su cita o consulta de resultados
de manera dinamica y segura, sin salir de casa y sin generar un gasto extra,

solamente para desplazarse a la unidad.



llustracion 28 Canal digital de distribucion

PRODUCT

REDES SOCIALES
(FACEBOOK, TWITTER,
INSTAGRAM) PAGINA
WEB, GOOGLE BUSSINES

UNIDAD
OFTALMOLOGICA
DE ALTA
TECNOLOGIA

CONSUMIDOR FINAL

Fuente: Elaboracion propia

9.3.2.1.1. Ventas online

La UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA utilizara como canal de
distribucion principal el canal digital, incursionando en la pagina web. Para el ejercicio de
reestructuracion se entrega una beta para mejorar y aplicar las Apps de pago que
permitan a la pagina conectarse con una base de datos y con un dominio para obtener la
exclusividad.

A continuacioén, se expone a través de la ilustracion 25 y 26 los canales construidos para

la empresa.



llustracion 29 Pagina web unidad oftalmolégica de alta tecnologia

A

UNIDAD OFTALMOLOGICA
DE ALTATECNOLOGIA
GIRARDOT

Fuente: elaboracion propia



llustracion 30 Redes sociales

Unidad oftalmolégica de alta
tecnologia

Oftaimologo

Fuente: Elaboracion propia



Los canales digitales permiten ofrecer y conocer las ofertas de servicio a los clientes y
ademas permite el agendamiento del servicio cuando sea necesaria la asignacion de
citas demandadas por EPS, todo el procedimiento puede ser adelantado por el usuario
para que llegado el dia de la cita, solo deba presentar la documentacién y seguir a la cita
en la fecha disponible de la eleccidn, para los usuarios particulares funciona de la misma
manera, puesto que pueden escoger las fechas y horarios disponibles en la unidad para
agendar una cita o servicio y llegado el dia de la cita, cancelar el valor del servicio y seguir
al procedimiento el mismo momento. Los canales digitales ofrecen a la UNIDAD
OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA la posibilidad de exponer los beneficios y el
impacto que generan cuando sus usuarios, que pueden ser de EPS o particulares, salen
de procedimientos claves y satisfechos con la atencion esto sirve para volver de

conversacion publica la unidad.

PASOS PARA PODER SOLICITAR UNA CITA A TRAVES DE LA PAGINA

1. Seingresa a la pagina de Facebook

2. En el buscador se escribe el nombre de la empresa (Unidad oftalmolégica de alta
tecnologia)

3. Se selecciona donde dice mensaje

4. Se escoge la opcion de (quiero reservar una cita)

5. La empresa le responde para que dia y hora quiere que se le sea asignada la
cita

6. El usuario procede a decirle el diay la hora

7. Laempresa le agenda la cita y le dice al usuario que documentos y que valor

debe de llevar ese dia para cancelar la cita.



9.3.3. Estrategia de servicio con enfoque en la eficiencia, disefio institucional y calidad

en los procedimientos

A través de la resolucidén 3100 de 2019 se perfecciona el sistema obligatorio de garantia
de calidad en salud que busca generar, mantener y mejorar la calidad de servicios de
salud del pais.

A través del SOGCS se integran cuatro componentes en la UNIDAD OFTALMOLOGICA
DE ALTA TECNOLOGIA, Sistema Unico de Habilitacion (SUH), Programa de Auditoria
para el Mejoramiento de la Calidad (PAMEC), Sistema Unico de Acreditacion (SUA) y el
Sistema de Informacion para la Calidad en Salud, a través de estos la unidad buscara
certificarse a través del sistema para demostrar a sus usuarios, institucionales o

particulares, que sus servicios son de gran calidad y dignos del mérito de la certificacion.8

Dentro de las redes integrales se implantara el sistema de informacion para la calidad
gue incluira un servicio de seguimiento posventa que permite conocer posteriormente y
de manera aislada de los clientes institucionales y los procedimientos de seguimiento, el
estado y satisfaccién de los servicios contratados para efectos de control de calidad y

metodologia aplicada para el mejoramiento continuo.®
SEGUIMIENTO POST VENTA

1. Se comunica con el cliente mediante la red de Facebook
2. Al cliente se le pregunta la experiencia que tuvo dentro de las instalaciones de la
empresa.

18 METODOLOGIA Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud (SOGCS); recuperado el 4 de
febrero de 2022; disponible en: https://www.minsalud.gov.co/salud/PServicios/Paginas/sistema-
obligatorio-garantia-calidad-SOGC.aspx

19 1bid.


http://www.minsalud.gov.co/salud/PServicios/Paginas/sistema-

3. Se le solicita al cliente que califique el servicio obtenido de 1 a 5, siendo 1 muy
malo y 5 excelentes.
4. Se pide la opinion al cliente respecto a que se debe mejorar en el servicio dado

de la empresa.

9.3.4. Estrategia de venta

La UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA dirigira su campafia a clientes
institucionales y particulares, utilizando para la difusién de sus servicios el método de
posicionamiento SEM Y SEO para buscar un trafico natural y creciente dentro del canal

virtual.

llustracion 31 tomografo

Foto tomada en la UNIDAD OFTALMOLOGICADE ALTA TECNOLOGIA

¢ Para qué sirve?
Con un tomografo computarizado industrial de ZEISS se pueden realizar trabajos de
medicion e inspeccién de manera eficaz con un solo escaneo de rayos X. La prueba de

conformidad reglamentaria, la mecéanica de precisiébn empleada y el sofisticado método



de calibracion aseguran la trazabilidad del sistema. Las guias lineales y la mesa giratoria

cumplen las mas altas exigencias de precision de los clientes

llustracién 32 campo visual

Foto tomada en la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA

llustracién 33 recuento de células endoteliales

Foto tomada en la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA

¢ Para qué sirve?

recuento de células endoteliales permite evaluar la cantidad y calidad de las células del
endotelio corneal o capa interna de la cornea. Es necesario para evaluar el estado de
salud de la cérnea, la presencia de alteraciones corneales, la posibilidad de rechazo en

un trasplante de cérnea y si la cérnea es o0 no resistente para algunos procedimientos



9.34.1. Método SEM

El método SEM o “Search Engine Marketing” es el optimizador de los motores de
bdasqueda que permite ubicarse a través de palabras estratégicas dentro de las

busquedas en los principales buscadores de la web.?°

Cuando es necesario buscar cualquier tipo de informacién, navegamos por la web e
ingresamos en un motor de busqueda, ya sea Google, Yahoo! u otros motores de
basqueda. Los resultados devueltos por esta busqueda son la informacién que
necesitamos, ordenados por relevancia. Es decir, los primeros enlaces que aparezcan
deben ser los que mas nos interesen en nuestras busquedas, y son en los que
pincharemos, es en este proceso que, mediante la inversion en posicionamiento en los
buscadores, lograremos mas trafico de los usuarios hacia las plataformas digitales de la
UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA.2

9.3.4.2. Método SEO

Ser encontrado en el mecanismo de busqueda es fundamental en una estrategia de
marketing digital, Y para ello, existe un concepto especifico de obtener resultados de

forma orgénica, sin pagar publicidad.??

20 Universidad EAN; Elementos minimos que debe incluir un plan de marketing digital. una investigacion
sobre los elementos, conceptos y aplicaciones disponibles para complementar un plan de mercadeo
tradicional: 2012; Tomado de:
https://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/3845/DavilaCatalina2012.pdf;jsessionid=3CD56DB4
8C3D1D56E7C4429145FB44A0?sequence=5

2% |bid.

22 André Mousinho; SEO: la guia completa para que conquistes la cima de Google en el 2022; 3 de junio
de 2020; Tomado de: https://rockcontent.com/es/blog/que-es-seo/



Eso es lo que definimos como optimizaciéon de motores de busqueda, Search Engine
Optimizacion o SEO. Hoy en dia, los motores de busqueda quieren ofrecer los mejores
resultados para la experiencia del usuario y tener que aplicar varias técnicas para
mostrar a los motores de busqueda que existan, brindando la mejor experiencia para

asi mejorar su posicionamiento.??

Optimizar las paginas significa hacerlas comprensibles tanto para las personas como
para los rastreadores. Esto dependera de su desempefio en varias combinaciones de
factores de clasificacion. Que por lo general se deben dividir en dos grupos, SEO on
page (titulo, meta descripcién, enlaces internos, uso de heading tags, facilidad de
lectura) o SEO off Page (posicionamiento, tiempo de carga del sitio, parametros de

seguridad, links recibidos, autoridad de dominio, de pagina, antigliedad del dominio).?*

Cuando el cliente ingrese y agende el servicio, se le confirma la hora de cita del servicio
y el cliente se acerca el dia de la fecha propuesta para cancelar el servicio o el copago

y acceder al servicio.

23 |bid.
24 |bid.



9.3.4.3. Servicio al cliente

La creacion del canal digital permite atender las dudas y peticiones particulares de los
clientes finales, quienes mediante el uso del canal digital pueden tener un contacto mas
cercano con la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA y generar

recordacion de marca y fidelizacion en el servicio.

9.3.5. Estrategia en medios

9.3.5.1. Radioy pancarta
Atreves de una pancarta informativa en la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA se comparte la informacion para que los usuarios puedan interactuar con

los servicios que ofrece nuestra unidad por medios de las redes sociales.

llustracion 34 Implementacién de Pancarta

'\ Apreciado usuario:
\| Con el fin de ofrecer e A Tea s
Facilidad, Agilidad y Comodidad en la A
asignacion de citas, les estamos invitando a |
hacer uso de los siguientes medios:

O EUNIDADOFTALMOLOGICADEALTATECNOLOGIA

WHATSAPP: 3176795772
3147311471
3112300119

TELEFONOS FIJOS: 6018352204
6018351331

| CORREO ELECTRONICO: L
! citasunidadogalmologica@gma:/.com

En horario de lunes a viernes de 8:00 am A

12:00m y de 2:00pm A 6: 00pm
sgbados de 8:00am A 12:00m

Atentamente,
La Admmlstrac:on

Fuente: fotografia tomada de la unidad, elaboracion propia




A través de pautas y cufias radiales pagadas por 3 cufias diarias semanales en el mes

se pretende informar de los nuevos canales de atencion y de sus bondades para dar a

conocer la expansion y los servicios ofrecidos por la unidad, sus valores corporativos y

el valor agregado de atencion al cliente que le pone el personal al servicio.
Tabla 11 Actividades de radio

Tabla de Actividades de Radio

CONTENIDO

DURACION

SINGLE

EMISORAS

CUNAS
DIARIAS

CUNAS
MENSUALES

COSTO

CUNA

10 SEGUNDOS

CUNA

10 SEGUNDOS

"Acércate y
prueba la
mejor
instalacion
de
oftalmologia
de la ciudad,
acompafiado
de los
equipos mas
avanzados y
prueba los
excelentes
beneficios
que

ofrecemos"

La Mega

90

650.000

Radio Uno
la de Uno

90

600.000

Fuente: elaboracion propia

9.3.5.2.

Video motivacional institucional.

se pretende desarrollar un video corporativo que ensefie los valores corporativos y el
ADN corporativo de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA para

afianzar el clima organizacional.



9.3.5.3. Volanteo

Se repartiran por todo el barrio granada y las inmediaciones del hospital y la clinica junical
10.000 mil volantes con los nuevos canales de atencion y las cualidades y servicios que
se pueden realizar en las instalaciones, esta actividad vendra acompafiada de un
ofrecimiento de ampliacion y posterior captura de datos para implementar el servicio
CMR, la campafia se realizara por dos promotoras que recibiran capacitacion antes del
evento.

o o
( ATENCION

@Mﬂra puedes hacer

tramites en linea a
traves de
facebook,whatsapp e

instagran por las
redes de la unidad

optalmologica y
ry ”
BV

UNIDADALTATECNOLOGIA
315 3102430

Fuente: elaboracion propia



9.3.5.4. E-marketing UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA

Los objetivos estratégicos del canal digital de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE
ALTA TECNOLOGIA son:

e Obtener los canales electronicos para generar sinergia, construir comunidad y
construir una identidad digital propia a través de su propia pagina web (pagina web
en proceso de construccion)

e Fomentar y potencializar la cultura del cuidado oftalmolégico.

e A través de las redes sociales fomentar el incremento del trafico de clientes que
utilizan la plataforma. Aplicada ESTRATEGIA, SEM, Y SEO para interactuar con

los servicios o0 en atencion al cliente.

TIPOS DE BUSQUEDA PARA ENCONTRAR NUESTRO SERVICIO

1. Busqueda navegacion: Este tipo de bulsqueda, también conocida como
busqueda de acceso directo, sucede cuando el usuario ya sabe qué sitio le

gustaria visitar.

2. Busqueda informacional: En la busqueda informacional el usuario busca
informacion, ya sea por medio de noticias, lanzamientos de algun producto o

articulos explicativos.

3. Busqueda transaccional: En este tipo de busqueda el usuario desea ejecutar

una transaccién, como comprar directamente un producto o encontrar una tienda.

4. Busqueda local: Las busquedas locales son busquedas con un componente

geografico, dentro de una region determinada, por ejemplo, cuando el usuario



busca restaurantes, cines, tiendas, hoteles, escuelas, oficinas, entre otros tipos de

establecimientos con una ubicacion fisica.

e Dar a conocer los servicios ofrecidos por la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE
ALTA TECNOLOGIA.

e Ofrecer nuevos espacios de comunicacion y atencion al cliente para los usuarios
a traveés de la expansion del edificio contiguo.

e Construir valor agregado en los canales digitales (a través de estos se podra
ofrecer servicio de atencion al cliente, asignacién de citas, consulta de resultados

de laboratorio)

9.3.5.5. Dominio institucional de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA

Aunqgue el dominio principal aun se encuentra en desarrollo, para el ejercicio se

desarrollo la siguiente pagina web: https://dominioswebsita.wixsite.com/website-1

9.3.5.6. Redes sociales

e Facebook
Esta red social permite una mayor interaccion con el usuario y es la mas grande
entre las redes sociales disponibles a la fecha, en ella no solo estara disponible el
canal de interaccién a través del chat, sino que ademas contara todas las
actualizaciones y servicios, procedimientos y mejoras a ofrecidas por la UNIDAD
OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA a través del enlace:
https://www.facebook.com/Unidad-oftalmol%C3%B3gica-de-alta-
tecnolog%C3%ADa-101311662511953.


http://www.facebook.com/Unidad-oftalmol%C3%B3gica-de-alta-

llustracion 36 Pagina de Facebook

o

l‘ ’ \.‘
G T T

o N

Unidad oftalmolégica de alta
tecnologia

Preguntar a Unidad oftalmolégica
de alta tecnologia

*Me pueden ayuds?™ © Preguntar
*Quis smrvicios chrecen?” © Preguetar
"Quiero resenver una cita” © Pregurtar

0 ruests MISION: La Unidad
dee Alta Tecnologia, con un actuar ético,
soxcial, cifido y e de riesgos, peesta

Fuente: Elaboracion propia

e YouTube

A través de la pagina
https://www.youtube.com/channel/lUCCCGgEUhx8|TIVwHOzX3HCw/featured se

exhibiran comerciales, pautas y procedimientos para acercar a la audiencia.



https://www.youtube.com/channel/UCCCGqEUhx8jTlVwH0zX3HCw/featured

llustracién 37 Canal de YouTube de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA

C @ @ hips//wwwyoutubecom

7j dases W diplomados @ canvasparaposter [ (@ smallseotoolscom ! FreeOnedriveSTB [ [E) Grandesvolmenes.. [ Directorio Turistico Normas Icontec [2.. 1)) Diagrama en blanc...

= % YouTube UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA x e 0

OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA S

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES MAS INFORMACION

Videos subidos ) REPRODUCIR TODO

P fimora9:

reciclaje con botellas rafael sanzio mesopotamia tecnologia

13 vistas - hace 1 afio

Fuente: Elaboracion propia.

e Indicadores de la estrategia digital

Para medir la eficiencia de la estrategia en el canal digital de la UNIDAD
OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA se tendran en cuenta dos grupos de
indicadores:
e Eficiencia y desempefio del canal digital
En este grupo se concentran los indicadores que registran las visitan y los puntos de
consulta, también su afluencia y crecimiento y fuentes de acceso desde URL, a través de
la big data y un analitico de datos se realizaran las lecturas de Google Analytics,

Facebook y YouTube.

e Impacto de la estrategia en el negocio
Para medir este indicador se tomara en cuenta el nimero de clientes vinculados o

suscritos, numero de clientes que acceden a la solicitud de consultas y asignacion de



citas, solicitudes exitosas de servicios, procedimientos cancelados y solicitados a través
del canal digital.

Estos indicadores seran medidos y evaluados para ser reestructurados constantemente
para ajustarse a la demanda o necesidad de la UNIDAD OFTALMOLOGICA DE ALTA
TECNOLOGIA, podran crecer o disminuir segun lo decida la gerencia o la demanda.



10. PRESUPUESTO PARA EL PLAN DE MERCADEO

El plan de mercadeo necesita una inversion inicial que ha sido acordada con la gerencia

y que corresponde a las estrategias realizadas en el presente estudio que suman un

total de 5°610.200:

llustracion 38 Presupuesto para el plan de mercadeo

GASTO EMPRESA DURACION
ACTIVIDAD MENSUAL COTIZANTE EN MESES TOTAL
RADIO 1,200,000 | RCN medios 3 3,600,000
Sujeta a
VIDEO Segura renovacione
INSTITUCIONAL -| producciones S 600,000
VOLANTEO (10 MIL
UNIDADES) - AZ Desing 3 600,000
E-MARKETING (SAO Y Google
SEM) 120,000 AdWords 3 360,000
Hosting
DOMINIO Y HOSTING 12,500 Latinoamérica 12 150,000
Google
AdWords y
REDES 100,000 Facebook ADS 3 300,000
CONTRATACION DE
PERSONAL PARA
EVENTO DE
VOLANTEO 200 1 200
TOTAL, PRESUPUESTO 5,610,200

Fuente: Elaboracién propia




Para realizar las estimaciones de las ventas por servicios es necesario conocer las
ventas, se muestran a continuacion las ventas por EPS y se realizara estimacion sobre
el numero promedio de servicio y por los usuarios en convenio que podrian entrar
directamente a los servicios, estas estimaciones son basandonos en el 2020 y 2021. Se

identificaron como meses bajos octubre y noviembre, como meses regulares enero,

marzo, mayo, junio.

10. PROYECCIONDE LAS VENTAS

llustracion 39 tablas de ventas unidad Oftalmoldgica de alta tecnologia 2020-2021

NUEVA EPS 2020 NUEVA EPS 2021
TOTAL, COPAGOS COPAGOS
MES VENDIDO RECIBIDOS MES TOTAL, VENDIDO RECIBIDOS

Enero 91,889,609 2,220,729 Enero 87,295,129 2,242,936
Febrero 121,888,390 1,409,061 Febrero 115,793,971 1,423,152
Marzo 93,647,608 2,034,813 Marzo 88,965,228 2,055,161
Abril 105,807,920 2,992,981 Abril 100,517,524 3,022,911
Mayo 96,366,322 2,929,699 Mayo 91,548,006 2,958,996
Junio 91,549,916 2,907,811 Junio 86,972,420 2,936,889
Julio 107,663,086 4,414,229 Julio 102,279,932 4,458,371
Agosto 105,975,120 4,692,850 Agosto 100,676,364 4,739,779
Septiembr Septiembr
e 153,306,668 1,013,000 e 145,641,335 1,023,130
Octubre |45,974,400 1,689,000 Octubre |43,675,680 1,705,890
Noviembr Noviembr
e 18,351,070 984,700 e 17,433,517 994,547
Diciembre | 149,419,375 1,785,395 Diciembre | 141,948,406 1,803,249

Fuente: elaboracion propia, contabilidad de Unidad Oftalmologica de Alta Tecnologia.




Se refleja una disminucion sustancial del 5% del periodo del 2020 al 2021, pero se

plantea recuperar lo perdido y aumentar otro 5%, para finales del 2025 se plantea un

incremento del 35% por cuenta del plan.

llustracion 40 histéricos de ventas y pronostico NUEVA EPS.

NUEVA EPS NUEVA EPS NUEVA EPS NUEVA EPS NUEVA EPS NUEVA EPS
2020 2021 2022 2023 2024 2025
M| TO | COP| M| TO |COP | M| TO |[COP | M | TO |[COP | M | TO |COP | M | TO | COP
E | TA AG E | TA AG E | TA AG E | TA AG E | TA AG E | TA AG
S | L, oS S | L, oS S | L, oS S | L, oS S | L, oS S | L, oS
VE | REC VE | REC VE REC VE | REC VE | REC VE | REC
NDI | IBID NDI | IBID NDI | IBID NDI | IBID NDI | IBID NDI | IBID
DO oS DO oS DO oS DO (0N} DO (0N} DO (0N}
E |91, | 222 | E | 87, | 224 | E E E E
n | 89| 072 | n |29 | 293 | n 89, | 231 | n 98, | 254 | n | 108 | 2,79 | n | 119 | 3,07
er | ,60 9 er | ,12 6 er | 913 | 0,22 | er | 905 | 1,24 | er | ,79 | 537 | er | ,67 | 4,90
o] 9 o] 9 0 ,98 4 o] ,38 6 o] 5,9 1 0 5,5 8
3 1 19 11
F|121| 1,40 | F | 115 | 1,42 | F F F F
e 88 | 9,06 | e 79 | 315 | e | 119 | 146 | e | 131 | 161 | e | 144 | 1,77 | e | 158 | 1,95
br | 8,3 1 br | 3,9 2 br| 26 | 584 | br | ,19 | 243 | br | ,31 | 3,67 | br | ,74 | 1,04
er 90 er 71 er | 7,7 7 er | 45 1 er | 4,0 4 er | 54 2
o] 0 0 90 o] 69 o] 26 0 29
M| 93 | 203 | M| 88, | 205 | M M M M
ar | 647 | 481 | ar | 965 | 5,16 | ar | 91, | 2,11 | ar | 100 | 2,32 | ar | 110 | 2,56 | ar | 121 | 2,81
zo | ,60 3 z0 | ,22 1 z0 | 634 | 681 |z0 | ,79 | 849 |z0 | ,87 | 1,34 |z0 | ,96 | 7,48
8 8 ,18 6 7,6 7 7,3 7 51 2
5 03 64 00
A |[105| 299 | A |100]| 3,02 | A | 95 | 3,17 | A A A
br | ,80 | 298 | br| 51| 291 | br| 491 | 405 | br | 105 | 3,49 | br | 115 | 3,84 | br | 127 | 4,22
il 7,9 1 il 7,5 1 il ,64 7 il 04 | 1,46 | il ,54 | 0,60 | il ,09 | 4,66
20 24 8 0,8 2 4.8 8 9,3 9
13 94 83
M| 96 | 292 | M |91, | 29 | M| 86, | 3,10 | M M M
ay | 366 | 969 | a | 548 | 899 | a | 970 | 694 | a | 95, | 341 | a | 105 | 3,75 | a | 115 | 4,13
0 32 9 y ,00 6 y ,60 6 y | 667 | 764 |y 23 1 940 |y 75 | 5,34
2 0 6 0 6 o] ,66 0 o] 4,4 4 0 7,8 5
6 33 76
J 91, | 2,90 86, | 2,93 82, | 3,08 J
u 549 | 781 | u | 972 | 6,88 | u | 623 | 3,73 | u 90, | 3,39 | u 99, | 3,73 | u | 109 | 4,10
ni 91 1 ni 42 9 ni ,79 3 ni | 886 | 2,10 | ni | 974 | 1,31 | ni 97 | 4,44
o] 6 0 0 0 9 o] 17 7 o] ,79 7 0 2,2 9
9 7 76




J | 107 | 441 | J | 102 | 445 | J 97, | 468 | J J J
ul | 66 | 422 | ul | ,27 | 837 | ul | 165 | 1,29 | ul | 106 | 5,14 | ul | 117 | 5,66 | ul | 129 | 6,23
io | 3,0 9 io | 99 1 io | ,93 0 io| ,88 | 941 |io | 57 | 436 |io | ,32 | 0,79

86 32 5 2,5 9 0,7 0 7,8 6
29 82 60

A |105| 469 | A | 100 | 473 | A | 95 | 497 | A A A
g 97 | 285 | ¢ 67 | 977 | g | 642 | 6,76 | g | 105 | 547 | g | 115 | 6,02 | g | 127 | 6,62
o] 51 0 0 6,3 9 0 54 8 o] 20 | 444 | o 72 | 1,88 | o ,30 | 4,07
st | 20 st | 64 st 6 st | 6,8 5 st | 7,4 9 st | 0,2 8
o] 0 0 o] 00 o] 80 0 28
S| 153|101 | S |145| 102 | S | 138 | 1,07 | S S S

e | ,30 300 |e|.,64|313|e| 35 |428 | e 152|118 | e [167| 129 | e | 184 | 1,42
pt| 66| 0 |pt|213]| 0 |pt|92]| 7 |pt|.,19| 171 |pt]| 41| 988 |pt| .15 | 987

ie 68 ie 35 ie 68 ie | 51 5 ie | 4,7 7 ie | 6,1 5
m m m m 95 m 15 m 86

br br br br br br

e e e e e e

O | 45 | 168 | O |43, | 1,70 O | 41, | 1,79 | O 0] (0]

ct | 974 | 9,00 | ¢t | 675 | 589 | ct | 491 | 1,18 | ct | 45, | 1,97 | ct | 50, | 2,16 | ct | 55, | 2,38
u ,40 0 u ,68 0 u ,89 5 u 641 | 0,30 | u 205 | 7,33 | u 225 | 4,06

br 0 br 0 br 6 br | ,08 3 br | ,19 3 br | ,71 7
e e e e 6 e 4 e 4

N | 18, | 984, | N | 17, | 994, | N 16, | 1,04 | N N N

o | 351 | 700 0 | 433 | 547 o | 561 | 427 | o 18, | 1,14 | o 20, | 1,26 | o 22, | 1,38
Vi ,07 Vi 51 Vi ,84 4 vi | 218 | 8,70 [ vi | 039 | 3,57 | vi | 043 | 9,92
e 0 e 7 e 1 e ,02 2 e ,82 2 e 81 9
m m m m 5 m 8 m 1

br br br br br br

e e e e e e

Di|149 | 1,78 | Di | 141 | 1,80 | Di | 134 | 1,89 | Di Di Di

ci | 41539 |ci| ., 94 |324 |ci | ,85 | 341 |ci | 148 | 2,08 |ci | 163 | 2,29 |ci | 179 | 2,52
e 9,3 5 e 8,4 9 e 0,9 1 e 33| 2,75 | e 16 | 1,02 | e 48 | 0,13

m 75 m 06 m 86 m 6,0 3 m 9,6 8 m 6,6 1
br br br br | 84 br | 93 br | 62
e e e e e e

Fuente: Elaboracion propia.

10.1. Plan De Accién Balanced Score Card

Tabla 12 Matriz BSC

TABLERO DE CONTROL
Unida
Result Frecue| - .. ..
a actual de




medici

on

Elevar el flujo de clientes de Porce 20
otras EPSy de clientes de la — 11% Y Anual
competencia J 0
Determinando los costos por
cada producto Fr:ct);p: 60% ?;) Anual
mas una ganancia del 30%. J 0
Aplicar metodo SEM Y SAO A | Porce o | 100
LA PAGINA WEB ntaje | 5270 | op | ANUAI
Implementar una plataforma Porce 0% 100 | Mensu
estratégica para la unidad ntaje % al
Implementar una pagina web Porf:e 6% |3% ALEIEL

ntaje al
Implementar publicidad en
rgdlo, pancart_as, vqlantes, horas | 18% 15 Anual
videos para cliente interno, %

redes sociales

Fuente: elaboracion propia.
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11. CONCLUSIONES

El mercado actual donde desarrolla la actividad comercial la UNIDAD
OFTALMOLOGICA DE ALTA TECNOLOGIA tiene aun potencial de crecimiento
por cuanto Dumian y Nueva EPS aun utilizan a la competencia y aun no ha sido
abarcado en su la capacidad instalada del establecimiento ni la totalidad de
clientes del universo de las EPS.

Con el potencial actualmente disponible en recursos financieros, técnicos, la
Unidad Oftalmologica De Alta Tecnologia puede ver su crecimiento en 5 afios
mas.

Es necesaria una inversion en el plan de mercadeo para asegurar la efectividad
del crecimiento y asegurarse una retroalimentacion continua a través del CRM,
por cuanto su uso puede medir las tendencias del cliente final y del institucional,
ademas de indicar por donde es prudente crecer y mejorar en maquinaria que
resuelva la situacion.

El uso de publicidad en medios digitales no convencionales es una opcién
econdmica que puede tener alto impacto en la busqueda de captacién de nuevos
clientes, a través del plan de mercadeo y su implementacion se comenzé a
trabajar en las redes y se establecio un nuevo canal de comunicacién que
paulatinamente ira creciendo.

La participacion en eventos de caracter publico que promuevan la salud,
garantizara que se mantengan en la escena de las oftalmolégicas.

Se detecta la necesidad de capacitacion, especialmente en lo relacionado con la
atencion al cliente, para mejorar la percepcién y reducir el estrés de los clientes en
los tiempos en que este se encuentra dentro del establecimiento.

Dentro del proceso normal de la empresa, la UNIDAD OFTALMOLOGICA proyecta
un crecimiento e inversiones, razén por la cual el plan de mercadeo potencializa

la ejecucion de esa expansion.



e Las proyecciones estimadas van acompafiadas del amplio crecimiento y
expansion que viene presentando la empresa, las estimaciones prevén a un

afianzamiento en la estabilidad y la construccion de una empresa mas robusta.



12. RECOMENDACIONES

Es imperativo la construccion de un canal digital bidireccional para aumentar la
presencia en las redes y medios digitales dentro del menor tiempo posible.

A través de capacitacion y retroalimentacion, en principio, capacitar a los
colaboradores para que se fortalezca en atencion al cliente, a largo plazo es
necesario pensar en implementar un sistema de mejora continuo y un EVP para
apoyar el poder de la marca.

Aumento de presencia en eventos y presentaciones locales de la salud.
Implementar descuentos sustanciales por aumentar el flujo de clientes en las
EPS a la hora de asignar citas.

La empresa debe gestionar la participacion en eventos y presentaciones locales
de la salud con el fin de ampliar la presencia y recordacién de marca dentro del
mercado local.

Se sugiere a largo plazo implementar una segunda sede en la zona de las
clinicas del municipio para mejorar la cobertura

Dentro del proceso normal de la empresa, la UNIDAD OFTALMOLOGICA
proyecta un crecimiento e inversiones, razén por la cual el plan de mercadeo

potencializa la ejecucion de esa expansion.
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14. ANEXOS

Anexo 1 encuestas

a encuesta de satisfaccion de clientes Unidad Oftalmologica de Alta tecnol ¢% ¥r @ ® 9 e m

encuesta de satisfaccion de clientes Unidad
Oftalmoldgica de Alta tecnologia de la ciudad de
Girardot

|a siguiente encuesta pretende identificar su grado de aceptacion como cliente de la unidad

Es usted un cliente: = @ Opcion miltiple - 93
Institucional( utiliza nuestros servicios por EPS) X T
Particular( de manera independiente contrata los servicios) X

=
Agregar una opcion o agregar "Otros™

=

=a

Encuesta hecha a través del link: https://forms.gle/1RyaxUUQxsrOwADf7

Anexo 2 socializacién del plan de direccionamiento



https://forms.gle/1RyaxUUQxsr9wADf7




