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Currently the Hospital del Rio - Hospirio S.A, it is a private institution that has
the greatest dimension in building and capacity to house patients in the Zone 6
Region of Ecuador; therefore, patients are not only located in the urban area of
the city of Cuenca, they also exist in the rural area of Cuenca, from the province
of Azuay and other provinces such as Cafar, EI Oro, Loja, Morona Santiago and
Zamora Chinchipe. It has first-class facilities, it also has advanced technology in
the branch of medicine to provide quality services, with responsibility and trust.
However, the institution has tried to promote management plans, for the entry of
patients per year, and obtain a flow of income / expenses, which allows to
project its annual management, but, the percentage between the budgeted and the
real has had differences, obtaining a low entrance of patients, which leads to
adjust the expenses for the normal unfolding of the institution. By virtue of this,
the purpose of this research is to identify a proposal for a marketing plan that
will increase the profitability of the aforementioned companies in the health
sector. The research is exploratory, quantitative and qualitative data are used, as
well as interviews and questionnaires that allow obtaining information to
establish a proposal. The presented results show that, with the marketing
strategy, you can increase the turnover in 2019 by 20%, and increase the number
of clients by 20%, in order to obtain a profit and productivity growth to cover
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the regional market. It is concluded that the marketing department of the
institution has not done an internal job of dissemination of functions,
information and promotions of their services, so they must work on marketing
strategies internally.

Keywords: Strategy, marketing, health, hospital, Ecuador
Resumen

Actualmente el Hospital del Rio — Hospirio S.A, es una institucion privada que
posee la mayor dimension en edificacion y capacidad para albergar pacientes en
la regién zona 6 de Ecuador, por tanto, los pacientes no solo se encuentran
ubicados en el casco urbano de la ciudad de Cuenca, también existen en la zona
rural de Cuenca, de la provincia del Azuay y otras provincias tales como Canar,
El Oro, Loja, Morona Santiago y Zamora Chinchipe. Posee instalaciones de
primer orden, también cuenta con tecnologia avanzada en la rama de medicina
para brindar servicios de calidad, con responsabilidad y confianza. Sin embargo,
la institucion ha tratado de fomentar planes de gestion, para la entrada de
pacientes al afio, y obtener un flujo de ingresos/egresos, que permitan proyectar
su gestion anual, pero el porcentaje entre lo presupuestado y lo real ha tenido
diferencias, obteniendo una baja entrada de pacientes, lo que conduce ajustar los
gastos para el normal desenvolviendo de la institucion. En virtud de ello, el
proposito de esta investigacion es identificar una propuesta de un plan de
marketing que permitan incrementar la rentabilidad de las empresas del sector
salud antes mencionado. La investigacion es exploratoria, se utilizan datos
cuantitativos y cualitativos, asi como entrevistas y cuestionarios que permitan
obtener informacion para establecer una propuesta. Los resultados presentados
muestran que, con la estrategia de marketing, se puede incrementar la
facturacion en el afio 2019 en un 20%, y aumentar el namero de clientes en un
20%, para asi obtener una utilidad y un crecimiento de la productividad para
cubrir el mercado regional. Se concluye que el departamento de marketing de la
institucion no ha realizado un trabajo interno de difusién de funciones,
informacidn y promociones de sus servicios, por lo que deben trabajar en las
estrategias de marketing a nivel interno.

Palabras clave: Estrategia, marketing, salud, hospital, Ecuador.
Introduccion
El Hospital del Rio — Hospirio S.A; es un hospital privado en la ciudad de Cuenca,

provincia del Azuay, posee medicos residentes y esta en pleno funcionamiento, esta
institucion tiene en el mercado hospitalario 10 afios.
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Es una institucion privada con una gran dimension en edificacion y capacidad para
albergar pacientes en la region zona 6, es por este motivo que los pacientes/clientes no
solo son del casco urbano de la ciudad de Cuenca, existen pacientes de la zona rural de
Cuenca, de la provincia del Azuay y otras provincias como son Cafar, El Oro, Loja,
Morona Santiago y Zamora Chinchipe. Ademas de tener instalaciones de primer orden,
también cuenta con tecnologia avanzada en la rama de medicina para brindar servicios
de calidad, con responsabilidad y confianza de los clientes/pacientes que se atienden en
el Hospital del Rio.

Cuenta en la actualidad con instalaciones modernas, amplias, comodas, facil acceso, las
vias que las circunvalan son de primer orden en la ciudad, cuenta con parqueo amplio
para la comodidad de los clientes, ademas de un pequefio centro comercial en el cual se
encuentra locales como farmacias, dpticas, supermercados, bancos, todo esto pensado
en el confort que se le puede brindar a sus clientes en un mismo lugar.

La tecnologia de punta en todas las ramas de la medicina, hacen que los costos de
mantencién del hospital también sean altos y se necesita tener un flujo de
clientes/pacientes que hagan que las finanzas funcionen acorde al servicio que se brinda
actualmente en este hospital.

La administracién de la institucion durante varios afios ha tratado de fomentar planes de
gestidn, en el cual contengan una estimada entrada de clientes al afio, para poder realizar
un flujo de ingresos/egresos, y poder proyectar su gestion anual, pero lamentablemente
el porcentaje de equivocacion entre lo presupuestado y lo real ha tenido altas
diferencias, teniendo resultados en contra y una baja en el ultimo periodo de entrada de
pacientes.

Cuando se tiene bajo ingreso de clientes/pacientes, el hospital tiene que ajustarse en sus
gastos, y los mas frecuente es el atraso de pago a los proveedores, demoras en el
cumplimiento con entidades financieras, optimizacion de recursos en todas las areas de
la institucion, lo que causan molestias porque no se puede tener las medicinas,
productos y recursos necesarios del dia al dia para el normal desenvolviendo de la
institucion. Por estos motivos se desarrolla esta investigacion, para identificar
estrategias de marketing que le permitan elaborar una propuesta que admita mejorar los
ingresos monetarios del hospital y optimizar su gestion en todas las areas y
departamentos de la institucion, podra ser mas competitivo dentro del mercado en el que
se desenvuelve.

Las instituciones de salud tienen una gran responsabilidad de atender al publico, el
servicio debe brindarse con calidad, con personal especializado en sus areas, bajo
parametros de eficiencia preestablecidos por cada institucion de acuerdo a sus metas
planteadas (Falconi del Pozo, 2016). Para poder lograr una atencion eficaz se necesita
del apoyo de una buena administracion que este en concordancia con la planificacion
estratégica de la institucion de salud.

En este sentido, las estrategias de marketing cada dia toman mas valor, las empresas
estan orientadas a vender un producto o servicio y para hacerse conocer tienen que
emplear las diferentes herramientas de marketing existentes. Asi mismo, estas
estrategias tienen un valor importantisimo para el avance y su crecimiento, tanto asi que
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en un gran numero de empresas han independizado los departamentos de marketing,
antes estaban fusionados con los departamentos de ventas, se utiliza el marketing como
una herramienta para potencializar las ventas.

El objetivo de esta investigacion es identificar una propuesta de un plan de marketing
que permitan incrementar la rentabilidad de las empresas del sector salud antes
mencionado, especificamente en las siguientes &reas: imagenes diagnosticas,
laboratorios, hospitalizacion, unidades de cuidados intensivos adultos, pediatrica y
neonatal, y farmacia. La investigacion es de tipo exploratoria, se utilizan datos
cuantitativos y cualitativos, asi como entrevistas y cuestionarios que permitan obtener
informacién para establecer una propuesta, definiendo diferentes estrategias de
marketing para mejorar los productos o servicios que ofrecen, con ello la empresa
tratara de mejorar su rentabilidad.

Estrategias de marketing. Un estudio desde la gestion empresarial

El enigma del marketing se refiere a las actividades mas antiguas del hombre vy, sin
embargo, es considerada como la mas reciente de las disciplinas empresariales. Para
Kotler (2012) el concepto de marketing no es una definicion sobre lo que es y hace el
marketing, se trata de una forma de pensar, una filosofia de direccién, sobre como debe
entenderse la relacion de intercambio de los productos/servicios de una organizacion
con el mercado, la forma de concebir la actividad de intercambio ha pasado por
orientaciones distintas en su evolucion, hasta llegar al concepto actual de marketing, en
el que se contemplan no sélo las necesidades del individuo sino también, las de la
sociedad en general.

Debido a la desaceleracion econémica, el marketing ha ganado importancia en los
ultimos afios para atraer a los potenciales clientes. En el siglo XXI, esta herramienta
administrativa se ha convertido en una de las estrategias clave utilizadas por las
organizaciones en todo el mundo. De esta forma, las empresas no pueden usar una
estrategia de marketing simple que satisfaga las necesidades tanto de los mercados
como de los consumidores, ya que son tan versatiles como para ser tratadas
colectivamente, lo que se debe principalmente al cambio continuo en la sociedad
moderna (Buil et al. 2012).

Varios autores coinciden que el principal objetivo de las empresas consiste en la
maximizacion de utilidades, y el marketing se ha convertido en la pieza fundamental de
toda organizacion (publica o privada), que se engrana con la planificacion organizacién
y control, para de esta manera obtener el éxito esperado contemplado en los objetivos
empresarial es a largo plazo.

Por ello, se reconoce que el marketing es una de las razones mas importantes para el
éxito de cualquier organizacién. Algunas personas cometen el error de confundir el
marketing con la venta, y asi visualizan a los clientes siendo “bombardeados” por
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anuncios, en contraposicion a esta idea, el marketing real es la creencia de que la
sostenibilidad de una empresa se puede lograr satisfaciendo las necesidades de sus
clientes mejor que su competencia (Martinez, 2016), de ahi radica su importancia como
factor de éxito

La importancia del marketing dentro de las empresas es de vital relevancia para su
desenvolvimiento con el fin de alcanzar las metas trazadas. En este sentido, Suérez
(2014) hace referencia a ciertos fundamentos de Marketing para la mejora en servicios
de salud, esta investigacion utiliza escenarios muy similares a los del mercado de salud
del Ecuador. Entre las estrategias para cambiar la cobertura del area de salud universal,
es el de ampliar, integrar y tener un acceso equitativo enfocado en la excelencia de la
atencion a las personas y comunidades, el modelo de gestion y atencion de las entidades
publicas deben ser siempre centrados en las personas.

Los lugares de servicios de salud deben ser accesibles, los pacientes deben acudir de
una manera facil, los horarios deben ser extensos, preferiblemente las 24 horas, deben
ser lugares que brinden seguridad, en ciertas areas privacidad, con una cobertura amplia
en todos los ambitos de la salud, aprovechar al maximo tiempo y espacio para
aprovechar la inversion en infraestructura y tecnologia (Entrevistas, 2018).

Deben ser de accesibilidad geogréafica facil, tener en consideracion que hoy en dia
mediante el Internet se encuentra las ubicaciones de cualquier centro de salud de manera
facil por medio de algunas aplicaciones de localizacién. La ubicacion geografica
también tiene importancia para sectorizar cantones, parroquias, comunidades en el cual
se puede brindar el servicio de salud, es importante tener definido dentro de un plan de
Marketing el area que se pretende atender con el servicio que se presta, para en esa area
hacer los mayores esfuerzos de Marketing con el fin de atraer al publico.

Con esta informacidn, de manera oportuna se podran hacer las labores de apoyo en la
salud y cuidado de enfermedades de la poblacion aledafa al centro de salud, también se
puede identificar a tipo de personas, familias que tengan algun tipo de padecimiento
para facilitar su traslado y prevencion a un centro de salud cercano a la ubicacion
geogréfica.

Entre las variables de importancia de tener una ubicacion geogréfica determinada y que
pueda ser encontrada dentro de aplicaciones del Internet, es el tiempo que se emplea
para llegar al tema de atencion, el costo que representa su desplazamiento, con esto se
minimiza las barreras de accesibilidad y se aprovecha al maximo el tiempo, que en
salud es de suma importancia, un minuto puede ser la diferencia en la vida de un
paciente.

Una relacion idénea de la oferta y la demanda, es el de ubicar a los pacientes con datos
demograficos y epidemiologicos, tener la ubicacion exacta y saber los centros de salud
que hay en esta area y la capacidad instalada de los mismo para poder dirigir a los
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pacientes. El servicio de salud privado tiene cierta ventaja por la comodidad, limpieza y
funcionalidad que dan al publico en general.

La atencion del personal interno del centro de salud es muy importante, la imagen que
confiere el personal de salud debe ser de credibilidad, estar constantemente disponible,
dispuesto a ofrecer sus servicios con amabilidad, cortesia y respeto, exponiendo su
aptitud de servicio hacia el publico y el paciente (Tudela y Modol, 2014).

La duracion de la espera también puede causar un descontento del paciente, pudiendo
dar malas referencias del centro de salud, por eso las cargas de trabajo al personal de
atencion al cliente de los centros de salud deben ser distribuidas de una manera
eficiente, en la que el personal pueda cumplir con sus funciones de una manera normal,
sin sobrecargas de trabajo que puede ser nocivo para la salud del paciente, en lo que
deriva en una pésima imagen del centro de salud. Este elemento es muy importante,
mejor a las otras prestaciones que se ofrecen por que los pacientes son muy receptivos
por tratarse de su salud.

Para estar seguros de las diferenciaciones de calidad en las prestaciones de las
instituciones de salud, es preferente siempre realizar encuestas de opinion o entrevistas
a los pacientes para confirmar que fueron tratados de una manera amable y que los
servicios que se les entregd cubrieron sus expectativas. Es importante tener este tipo de
estadisticas porque depende de la atencion al cliente, la imagen del centro de salud.

Es una realidad que los servicios que se da para el bienestar de una persona, siempre
existiran desacuerdos entre las expectativas y las apreciaciones, los establecimientos de
salud en varios paises estan ejecutando encuestas a los pacientes para determinar sus
necesidades, considerar sus agrados o desagrados. Los trabajadores del centro de salud
deben estar en continua capacitacion para aprender practicas de forma mas eficiente de
atencion al cliente.

La competencia continua en el area de la salud, no deja mucho margen al error a los
establecimientos de salud, la calidad tiene que ser un elemento de alto cuidado y estar
ligada a cuestiones éticas, no se puede imaginar un establecimiento de salud que no
tenga un servicio de calidad desde el punto de vista técnico y profesional. Ademas, la
ética de los empleados debe ser Unica, un medico, un enfermero, no puede jugar con la
vida de un paciente (Tudela y Modol, 2014).

En el area de salud estd comprobado que la relacién médico-paciente, colaborador de
salud-comunidad, es de gran relevancia para la aprobacion de un diagnéstico a un
paciente, el paciente debe tener la entera confianza en las recomendaciones de su
doctor, y ademas el médico debe disponer de la informacion adecuada para diagnosticar.
La obligacién del cliente es cumplir las disposiciones y el tratamiento en la forma que le
guiaron, asi como la confianza que da al personal que le ofrece algun servicio dentro de
una institucion de salud, sea este, médico, enfermero facturador, informacion, secretaria,
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entre otros. En la salud la relacién con los colaboradores toma una gran importancia,
indudablemente el profesional tiene un liderazgo de opinidn, sobre sus pacientes.

Las estrategias de marketing y los ingresos en las instituciones de salud: Una
propuesta

La propuesta de las estrategias de marketing para las instituciones de salud, se realiza
con el objetivo de elevar los ingresos en &reas mencionadas anteriormente. Asi mismo,
el enfoque para realizar dicha propuesta se desarrolla de acuerdo a los elementos del
marketing, en este caso factores externos o macro entorno, factores internos o micro
entorno, marketing estratégico, marketing tactico y accion/ control.

Factores externos e Internos

En este sentido, los factores del exterior tienen influencia en la capacidad de la
direccion del departamento de marketing para inventar y sostener relaciones
beneficiosas con sus clientes metas; estas acciones y factores en ocasiones pueden
afectar de manera positiva y en otras veces de manera negativa.

Garcia et al. (2012) consideran que los factores externos del macro entorno son los que
pueden ser el medio politico-legal; leyes gubernamentales que son un dilema para las
instituciones en cual existen diferentes impuestos a pagar, esto conlleva a que el articulo
0 servicio tiende a aumentar su precio y el cliente final tendra que cancelar mas dinero
por el articulo o servicio que va a utilizar. En el dmbito econdmico se estudian
diferentes componentes que podrian perjudicar la adquisicién del consumidor, se
pueden manejar por medio de indicadores econémicos que usan los gobiernos como el
tipo de cambio, la inflacion, las tasas de interés, entre otras.

Otras variables del macro entorno, son la demografia, economia, naturaleza, tecnologia,
politica y cultura que tienen incidencia en el micro entorno. La empresa y los demas
actores participan en un macro entorno mas grande de fuerzas que forjan oportunidades
y pueden convertirse en amenazas para la institucion, entre algunos ejemplos de estas
variables del marco entorno estan impuestos, politicas internacionales, guerras,
terremotos, inundaciones entre otros que hacen que la sociedad cambien ciertos ambitos
de consumo, por lo que las empresas deben estar listas para tener planes de marketing
alternativos segun los factores macro que pueden influir en un economia de un pais.

Ahora bien, un aporte de Rodriguez (2013) considera al micro entorno, como las fuerzas
adyacentes a la institucion como: compafias, proveedores, consultores de marketing,
mercados de clientes, competidores y publico que afectan en su capacidad de servir al
cliente. Un marketing bien llevado depende de la habilidad para realizar conexiones
entre las diferentes areas de la empresa, los proveedores, los canales de distribucion, los
clientes, los competidores y los diferentes puablicos, los cuales se unifican para
establecer el sistema de transferencia de valor de la compafiia.
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En la estructura y la organizacion de un plan de mercadeo es esencial tomar en cuenta la
importancia de las variables del marketing interno y externo, se debe considerar que
dentro de los objetivos de la empresa debe estar contemplado las necesidades de los
trabajadores y/o colaboradores, para que estos se sientan parte de la empresa y
desarrollen todas sus cualidades y aptitudes, en el propdsito de lograr las metas de la
institucion de una manera mancomunada; al lograr esta sinergia con los colaboradores,
trabajadores dardn su mejor esfuerzo para el agrado de los clientes de la empresa,
ademas del empoderamiento y lealtad de los colaboradores hacia la empresa.

A nivel del macro entorno, Ecuador se encuentra en una recesion economica, el estado
ha realizado politicas para reducir su tamafo actual, y tener ahorros significativos para
poder cubrir brechas en algunos ambitos sociales y econdémicos, todo esto ha causado
una inestabilidad politica en la transicion del gobierno anterior con el actual y tras la
acusacion de desfalcos en muchos contratos publicos, la sociedad se encuentra incrédula
ante la politica actual del gobierno, dicha inestabilidad ha causado que los inversionistas
extranjeros como nacionales vean con mucho riesgo invertir en el pais.

Sin embargo, el mercado de salud, por politicas y decisiones adoptadas por el gobierno
anterior, el pais mejoro6 en el tema de Salud Publica, haciendo que las instituciones de
salud privada inviertan en infraestructura, tecnologia y capaciten a sus galenos para
entrar en una sana competencia y ofrecer servicios de calidad para poder atraer clientes,
pero no solo basta con estas decisiones, también se necesita de la estructuracion de un
sistema de estrategias mercadoldgicas integral; para que la sociedad y la zona de
influencia conozcan sus servicios, precios, y comodidades que ofrecen.

Al considerar el micro entorno, la propuesta tiene vinculacién con la mision, que es
entregar cobertura de excelencia en las distintas areas de la salud, y con la vision, el
Hospital del Rio se convertird en un referente de la excelencia en prestacion de servicios
de salud.

En este sentido se plantean las areas en las cuales se necesita afianzar, que, a pesar de
haber disminuido en sus ingresos, ofrecen servicios completos que son competitivos
dentro del mercado de la salud de la zona de influencia, estas areas son: imagenes
diagnosticas, laboratorios, hospitalizacién, unidades de cuidados intensivos adultos,
pediatrica y neonatal, por ultimo, en farmacia. En dichas areas, de acuerdo a la
evaluacion realizada, han tenido una baja sobre los ingresos de la institucion, por lo que
la elaboracion de un plan de marketing para el afio 2019, va enfocado en la recuperacion
de estas areas y el efecto directo en las finanzas de la empresa, como se observa el
servicio en las areas de bajo rendimiento tienen una gran inversion a nivel de
infraestructura, tecnologia y recurso humano.

Asi mismo, se realiza un analisis FODA como un andlisis institucional de la empresa,
con todas las variables descritas para realizar el Plan de Marketing.
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Grafico 1. Analisis FODA
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Marketing Estratégico

El marketing estratégico es una metodologia de andlisis y conocimiento del mercado,
con el objetivo de detectar oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las
necesidades de los consumidores de una forma mas optima y eficiente, que el resto de
competidores. En este sentido se analiza el consumidor, el mercado, posicionamiento
del producto y la promocién y las estrategias las mismas.

Consumidor

En la empresa se diferencia al paciente y cliente, el paciente es aquel que llega atenderse
en las instalaciones del hospital, y cliente es aquel que paga por la atencién del paciente,
en muchos casos el paciente puede ser el mismo cliente, pero en muchos casos no, como
por ejemplo cuando se atiende un nifio y la factura es pagada por sus padres o
representantes, de igual manera cuando un paciente entra por un seguro privado o por
medio de la red publica de salud, los pacientes no pagan a la instituciéon sino los
aseguradoras o las empresas publicas.

Las costumbres en el mercado de la salud en Cuenca han ido variando en el tiempo,
hace 12 afios atras, la salud publica se veia como lo peor dentro de la atencion, y
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muchos optaban por la salud privada, buscaban formas de financiarse el atenderse en
hospitales privados, ya que en lo pablico no encontraban respuestas a sus necesidades,
el Ministerio de Salud Publica en el Gobierno, implementd estrategias e invirtio en la
Salud Publica, haciendo que sus hospitales entreguen atencion de primera y con
tecnologia, esto llevo a que los consumidores o pacientes del area de salud tiendan a
buscar la salud publica.

Al tener este fendmeno la demanda a estas instituciones, superd su oferta, por lo que,
dentro de las decisiones de las autoridades de la salud en el Ecuador, tomaron la
decision de transferir pacientes de la salud publica a la salud privada, corriendo con los
gastos el MSP o el IESS, dependiendo de qué institucion realice la transferencia.

En los Ultimos afios, nuevamente la salud publica ha sufrido reveses por temas de
corrupcion y falta de medicinas en sus dependencias, por lo que nuevamente han
tomado auge los hospitales privados, ademas que en un target socio econémico de una
clase media alta, prioriza factores como la comodidad, y la atencion personalizada, con
respuestas inmediatas a sus solicitudes, haciendo que la demanda de estas instituciones
de salud privada tenga un nuevo posicionamiento desde hace dos afos.

Mercado

Con datos recopilados del departamento de atencion al cliente del Hospital del Rio del
afio 2016 se obtuvo que el mercado de la salud en la ciudad de Cuenca fue de 1.105.000
pacientes, tomando datos del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC),
sobre demografia y poblacion, se puede proyectar el mercado de la salud para el afio
2019.

Si se toma que el crecimiento por afio es de 2,09% al 2016 se tendria un crecimiento
demografico del 12,52%, lo que significa una poblacion estimada de 674.600, con esos

datos el mercado de salud de Cuenca, bordaria los siguientes nimeros de pacientes:

Tabla 1. Proyecciones del Mercado de Salud

Proyecciones del Mercado de la Salud

Afio Habitantes Pacientes % Densidad Pacientes
2016 674600 1105000 63,80%
2019 845848 1644658

Fuente: Departamento Atencion del Cliente Hospital del Rio.

Con la estimacién del mercado de la salud en Cuenca para el 2019, y con los parametros
dados, en el cual se enumero los objetivos o metas para el 2019, se puede estipular que
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son objetivos alcanzables si se hace un marketing focalizado en los potenciales clientes
del Hospital del Rio, se necesita atraer un total de 22.000 pacientes mas, de un
crecimiento del mercado de 539.658, el objetivo de incrementar la facturacion en
2.724.448 dolares, daria un promedio de facturacion por paciente de 123,83 dolares,
metas totalmente alcanzables.

La competencia directa del Hospital del Rio en la ciudad de Cuenca en el mercado de
salud privada son los Hospitales Monte Sinai y el Hospital Santa Inés, ambos hospitales
estan ubicados dentro del casco urbano de la ciudad en una zona de crecimiento muy
importante, los dos hospitales han aumentado la infraestructura, el limitante es estar en
zonas de poblacion alta, no tienen ya mucho lugar de expansion, entre sus fortalezas
esta la cercania a toda la periferia urbana de la ciudad, que también se puede convertir
en una amenaza, teniendo en cuenta que hay pacientes que necesitan lugares de
tranquilidad para su descanso, y al estar situados en pleno casco urbano tienen los
problemas de ruido y smog.

Las caracteristicas de los servicios que van estar incluidos en el plan de marketing 2019,
son de calidad de acorde a las mayores exigencias en el mercado de la salud, cuenta con
la tecnologia y la infraestructura para brindar los servicios que garanticen una buena
atencion a sus pacientes, con referencia al mercado estos servicios necesitan
posesionarse dentro de la poblacién y que la primera alternativa en el area de salud sea
el Hospital del Rio.

Las instalaciones del Hospital del Rio, ofrecen comodidad, tranquilidad a sus pacientes
en la infraestructura més grande en el Austro del Ecuador, garantiza una estadia
confortable a sus acompafiantes, recordando que un enfermo nunca esta solo, y que la
tranquilidad de su o sus acompafiantes es importante para que estén en calma, puedan
ser una verdadera compafiia y apoyo para el paciente internado.

La diferenciacion del Plan de Marketing 2019 que se va a presentar en esta
investigacion para el Hospital del Rio, es que esta publicidad vaya dirigida a las cinco
areas ya descritas de la institucion y estén segmentados, por edad, estacionalidad, nivel
econdmico y pacientes con diferentes gravedades en sus enfermedades o lesiones.

Posicionamiento del servicio

El Hospital del Rio, con sus activaciones de Marketing posesiona sus servicios de salud
en la poblacion cuencana, promocionando que, para desarrollar cualquier proyecto en la
vida, lo primordial es tener buena salud. Con la propuesta del plan de marketing del
2019 se intenta que esta imagen llegue a mas sectores y potencializar a posibles clientes
no solo de Cuenca, sino de todo el Austro.

Promocion y Estrategias
En este punto se da a conocer las estrategias de marketing para el 2019, su publico
objetivo, quienes van estar a cargo de la promocion, el vigilar disefios estructurados que
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deben ir en las redes sociales y el material Point of Purchase (POP), una vez que este
ejecutandose el plan, identificar a los encargados de la direccién y control.

El pdblico objetivo es la poblacion econdmicamente activa, de la Zonas 6 y 7 del
Ecuador, que tengan alguna dolencia, 0 necesiten de chequeos de prevencion de una
institucion de salud, sin discriminacion de edad, sexo, raza o nivel econémico.

Las areas en las cuales se va a focalizar el Plan de Marketing 2019 son: imégenes
diagndsticas, laboratorios, hospitalizacion, unidades de cuidados intensivos en las areas
de adultos, pediatrica y neonatal, por ultimo, en farmacia, Como un punto importante se
resalta que el marketing debe comenzar con el personal interno de la empresa quienes
deben estar enterados de las diferentes acciones que el departamento de marketing esta
programando.

En la siguiente tabla por areas se da a conocer las estrategias de marketing que se
utilizarén, tanto de manera interna, como al publico externo:

Tabla 2. Estrategias de Marketing para el Hospital del Rio

Estrategia de

Area .
Marketing
Marketing Interno por medio
de informacidén por los correos
Todas los departamentos institucionales; para que el personal
internos del Hospital del Rio interno del Hospital del Rio sepa de

las campafias de Marketing de la
institucion

* Marketing Digital (redes sociales)

Imagenes Diagnosticas * Marketing Tradicional POP

* Marketing Digital (redes sociales)
Laboratorios * Marketing Tradicional POP
* Marketing de Precios

* Marketing Digital (redes sociales)
Hospitalizacion * Marketing Tradicional POP
* Marketing de Precios

* Marketing Digital (redes sociales)
* Marketing Tradicional POP
* Marketing de Precios
*Marketing de Diferenciacion

UCI Adultos
UCI Pediatrica
UCI Neonatal

* Marketing Digital (redes sociales)
* Marketing Tradicional POP
* Marketing MIX (plaza, precio,
producto, promocion)

Farmacia

Fuente: Elaboracion Propia
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En cada una de las areas se plantea un estrategia de marketing acorde a su destino de
llegada, como se puede observar en todas, salvo el marketing interno, se utiliza redes
sociales que hoy en dia es un instrumento indispensables para dar a conocer los
servicios de la institucion, promociones, eventos, el Hospital del Rio debe invertir, en
redes sociales para que esta informacion no solo llegue a un radio de accion de la
provincia del Azuay, en la propuesta se propone que llegue a las capitales de provincias
de la zona austro.

En la actualidad la institucion ya tiene esta herramienta, que es manejada de una manera
aceptable por el departamento de marketing de la institucion lo que se busca es que se
invierta para que la informacion de las redes sociales llegue a méas publico y por ende a
mas clientes potenciales. Es necesario dar a conocer las plataformas actuales en redes
sociales que garanticen el mejor manejo del Marketing de la institucion.

Marketing Téactico

Consiste en planificar las actividades reales que mejoren el posicionamiento
competitivo y que transmitan una imagen de marca adecuada. El marketing estratégico
es la idea. EI marketing tactico es la accién y aplicacién de dicha idea. Como elementos
del marketing tactico se consideran los servicios y la inversion y financiacion

Servicios

Los prestadores de servicios deben interactuar eficazmente con los clientes para crear un
valor superior durante los encuentros de servicio. La eficacia de la interaccion, a su vez,
depende de la habilidad de los empleados de primera linea y de los procesos de
produccién y apoyo del servicio que respaldan a estos empleados.

A lo largo de los 10 afios de la vida institucional del Hospital del Rio, se ha
caracterizado por entregar servicios médicos de calidad a la ciudadania cuencana y de
la Provincia del Azuay, se ha ganado su participacion del mercado hasta llegar hacer la
institucion nimero uno en servicios de salud privados, pero aun asi por el tamafio de su
infraestructura, y toda las instalaciones que existen en su edificio, no esta ain explotado
al maximo de su capacidad, por tal motivo sus costos de mantencion son altos, por lo
gue se necesita la afluencia de més pacientes.

La marca del Hospital del Rio, ya ha ganado adeptos en Cuenca, tiene un prestigio y ha
ido creciendo durante su tiempo de atencion, y de la misma manera que la ciudad de
Cuenca ha crecido en su poblacion y en su economia la institucion también debe
acoplarse a estos crecimientos, trabajar por captar nuevos clientes y expandirse en el
mercado.
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Inversion y Financiacion

El Hospital del Rio ya cuenta con un departamento de marketing, debidamente
estructurado y con la infraestructura necesaria para cumplir sus funciones, las diferentes
estrategias de marketing planteadas, los métodos y medios de hacer llegar el contenido
de estas estrategias a los potenciales clientes de la empresa en todas las zonas de
influencia, en la ciudad de Cuenca, los cantones de la provincia del Azuay, y las
provincias aledafias como Morona Santiago, Loja, EI Oro y Cafiar. Se han obtenido los
siguientes costos referenciales de elaboracion de flayers, roll up, vallas, conseguir bases
de datos para €l envio de correos institucionales / mensajes de texto, el pautar en radio y
television, y el pago mensual que se hace a instrumentos de redes sociales. Se ha
elaborado el siguiente cuadro de presupuestos para el plan de marketing del Hospital del
Rio para el afio 2019.

Tabla 3. Presupuesto de Marketing Hospital del Rio afio 2019

Medio Areas Valor por mes Meses a Utilizar Valor Total

Iméagenes Diagnosticas
Laboratorios
Hospitalizacion
Redes Sociales UCI Adultos $ 300,00 12 $ 3.600,00
UCI Pediatrica
UCI Neonatal
Farmacia

Iméagenes Diagnosticas
Laboratorios
Hospitalizaciéon
Flayers UCI Adultos $ 700,00 6 $ 4.200,00
UCI Pediatrica
UCI Neonatal
Farmacia

Iméagenes Diagnosticas
Laboratorios
Hospitalizacion
Vallas $ 800,00 6 $ 4.800,00
UCI Adultos
UCI Pediatrica

UCI Neonatal

Iméagenes Diagnosticas
Laboratorios
Hospitalizacion
Roll Up UCI Adultos $ 420,00 4 $ 1.680,00
UCI Pediatrica
UCI Neonatal
Farmacia

TV Hospitalizacion $ 3.000,00 6 $ 18.000,00

Hospitalizacion
UCI Adultos
Radio UCI Pediatrica $ 2.000,00 6 $ 12.000,00
UCI Neonatal
Farmacia

Total de Presupuesto Marketing afio 2019 $ 44.280,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Estan estipulados precios de trabajos y pautas de acorde al nivel social que se requiere
llegar, target medio alto, ciertos medios son por periodos en fechas en la que hay una
gran demanda por cualquiera de las areas de la salud, como se explico en parrafos
anteriores, fechas estacionales como feriados, entrada a clases, fiestas internas de cada
ciudad, temporadas de frio o calor, y asi algunas variables externas que empujan que
hayan periodos en que la demanda por instituciones de salud suban en un periodo
determinado.

La financiacion del plan de marketing 2019, debe estar dentro del plan operativo anual
(POA) de la institucidn, y se debe tomar del porcentaje de utilidades del afio 2018, en la
cual la utilidad antes de impuestos seria de 1.953.924 ddlares, el presupuesto del plan de
marketing es de 44.280 dolares, lo que significa el 2,27% de las utilidades, si se toma
como referencia lo que el plan de marketing contribuiria en subir los ingresos en el afio
2019 por un valor de 2.724.448 dolares, el resultado de inversion del plan de marketing
es apenas de un 1,6%.

El valor total de los 44.280 ddlares, no son erogados inmediatamente, se debe realizar
un plan de financiacién con los proveedores, ademas de existir la posibilidad de hacer
cruces o canjes publicitarios con algunos proveedores de los servicios de los medios de
marketing, como por ejemplo, un canje de publicidad con empresas televisivas, pautaje
en television versus servicios de examenes médicos en todas las areas de los empleados
de la empresa televisiva, y asi negociar con algunas empresas, para que exista la
contraparte no solo del egreso, sino también del ingreso y ver desde una primera
instancia el regreso de la inversion.

Otro tema a tener en cuenta para el ahorro del presupuesto referencial, es trabajar con
cotizaciones de por lo menos tres proveedores en el material POP, como es volumen se
puede obtener rebaja de precios, y bajar el presupuesto referencial.

El plan de marketing 2019 no contempla inversiones de inmediata resolucion, como
pueden ser apoyo a simposios médicos, a temas de salud y deporte, organizacion de
seminarios de galenos reconocidos dentro del mercado de la salud, a instituciones de
nifiez, entre otros que causan también efectos de reciprocidad por parte de la sociedad
hacia la institucion que patrocina este tipo de eventos, cuyo financiamiento debe ser
extra presupuestario.

Accion y control

Los resultados financieros que se espera lograr con la implementacion del plan de
marketing 2019, en forma resumida son los siguientes:
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Tabla 4. Analisis de rendimientos financieros para el afio 2019

Afio No. Pacientes Crecimiento Ingresos  Crecimiento Utilidad Crecimiento
2016 110000

2018 20,00% $13.622.240 20,00% $1.953.924 38,00%
2019 132000 $ 16.346.688 $2.696.415

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con los rendimientos financieros a invertir se espera el incremento de
pacientes por provincias, lo que sirve de guia para la inversion por sectores. Asi mismo,
se espera un retorno sobre la inversion, la cual sera tomada de la rentabilidad del 2018 y
se pretende un retorno significativamente atractivo si se aplica el plan de marketing
propuesto.

Conclusiones

Dar importancia en el plan de marketing 2019 a las zonas de influencia que tiene
Cuenca como ciudad eje del Austro del Ecuador, donde se puede hacer publicidad para
atraer pacientes. Trabajar en forma focalizada el plan de marketing en las areas que han
tenido una baja produccion en los afios 2015 - 2017 que son; imagenes, laboratorios,
hospitalizacién, unidad de cuidados intensivos y farmacia. Comenzar con el marketing
interno, es decir considerando el personal de la institucién que son potenciales clientes,
que los empleados sean los portavoces dentro de la institucion, con sus familiares y
amigos de los servicios, beneficios y promociones de la institucion.

Promociones semanales en las areas de baja produccién, por medio de redes sociales
para hacer activas y de constante interaccion entre los usuarios y el departamento de
marketing que envia la segmentacion de las diferentes informaciones de las redes
sociales de la institucion. Enfasis en que la institucion trabaje con otras formas de pago,
asi como con aseguradoras, para coordinar el cubrir costos en forma equitativa. Que el
departamento de atencidn al cliente monitoree el regreso de la inversion del plan de
marketing por medio de encuetas a los clientes y pacientes del Hospital del Rio durante
al aflo 2019, para poder mantener un sistema de informacion y lograr los objetivos
propuestos.
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