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REPORTE PAP

Presentacién Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional

Los Proyectos de Aplicacion Profesional son una modalidad educativa del ITESO
en la que los estudiantes aplican sus saberes y competencias socio-profesionales
a través del desarrollo de un proyecto en un escenario real para plantear
soluciones o resolver problemas del entorno. Se orientan a formar para la vida, a
los estudiantes, en el ejercicio de una profesidn socialmente pertinente.

A través del PAP los alumnos acreditan el servicio social, y la opcién terminal, en
tanto sus actividades contribuyan de manera significativa al escenario en el que se
desarrolla el proyecto, y sus aprendizajes, reflexiones y aportes sean
documentados en un reporte como el presente.

Resumen

En este proyecto se aborda la investigacion realizada en el Hospital Toledo el cual
comienza como un proyecto especializado en cirugias ambulatorias. Esta empresa
necesita identificar cuales son sus clientes potenciales, un disefio de marca y
logotipo, asi como la creacion de sus estrategias de lanzamiento.

Para cumplir con los objetivos distintos que necesita el Hospital Toledo se
establece un programa el cual se estaria trabajando desde cero comenzando con
la recopilacion de la informacidon, donde se realizaron diversas entrevistas a
personas que han tenido una intervencion quirurgica y a doctores quienes son los
principales clientes, ademas de realizar el benchmarking, analisis Pestel y el
mystery shopper.

Posteriormente se comenzé en realizar un FODA para identificar cuales son las
variables que tiene a favor el hospital y cuales se pueden mejorar, asi como las
amenazas del mismo. Por ultimo se comenzd con el branding, en el cual se
elaboré el logo, la validacion y redisefio de marca, asi como la creacion del sitio
web.



1. Introduccion

1.1 Antecedentes del proyecto y contexto

Historia de la empresa, descripcion, contexto econémico y social se incluye su

razén de ser y sus objetivos.

El Hospital Toledo es la empresa con la cual se estara trabajando durante el
semestre, esta comienza como una pequefa clinica la cual fue constituida en el
ano 2016, en un principio se dedicaba unicamente a brindar servicios de urologia.
En el presente afo 2022, la empresa esta buscando el consolidarse como un
hospital para brindar distintos servicios.El hospital comienza como una
micro-empresa, la cual contara inicialmente con pocos empleados, lo cual se
espera que aumente hasta 30 colaboradores durante el primer afo para crecer a
una pequena empresa, esto dependiendo de los ingresos que se logren conseguir.
El hospital contara con servicios de cirugia ambulatoria (mayor y menor) de corta
estancia, el cual estara equipado con 3 quiréfanos y la remodelacion de 7
habitaciones.

A continuacion se mostrara el analisis de la industria hospitalaria utilizando la
herramienta pestel:

Analisis Pestel:

PESTEL es un instrumento de planificacion estratégica que se utiliza para el
analisis e identificacion de las fuerzas que, a nivel macroecondémico, pueden influir
sobre una empresa.

Politico:

La industria de los hospitales es afectada de manera directa por la politica, debido
a que hay constantes actualizaciones dentro del sector salud, los cuales pueden
incluir derechos, impuestos, beneficios del sector social y servicios publicos.
(amenaza/oportunidad)

Econémico:



Inflacion alta de 8.62% tasa anual a agosto del 2022 segun datos del INEGI por
lo que esto representa una amenaza con las altas de precios que se ven
reflejados en los costos de operacion de los negocios . (amenaza)

Politica monetaria rigida con subida de las tasas al 8.15 por parte del banco
central por lo que se vuelve menos atractiva la inversion y puede pausar el
crecimiento ante la incertidumbre de los mercados. (amenaza)

Tabla # 1

INEGI Sistema de Cuentas Nacionales de México. Salud

Participacion porcentual respecto del PIB Distribucion
Nacional Porcentual
PIB ampliado del sector salud 6.5 100.0
PIB de actividades econémicas del sector salud 4.6 713
Impuestos a los productos netos de subsidios del 0.3 3.9
sector salud
Servicios médicos de atencién ambulatoria 1.0 18.7
Servicios hospitalarios 1.3 20.7
Centros y residencias para el cuidado de la salud 0.04 0.5
Actividades auxiliares del cuidado de la salud 0.06 0.9
Administracion de la salud publica 0.4 6.0
Fabricacién de bienes para el cuidado de la salud 0.3 4.2
Bienes y servicios conexos 1.3 19.4
Valor del trabajo no remunerado en cuidados de 1.9 28.7
salud
Fuente: INEGI

Los servicios médicos de atencidn ambulatoria en el pais ocupan el 1.0% del PIB
nacional y el 15.7% de las actividades econdmicas del sector salud

Tabla # 2



Utilizacion total

Oferta total (a precios de comprador) Puestos de trabajo

Puestos de trabajo ocupados remunerados de salud por tipo de sector

Unidades
2020
Concepto Total Sector publico Sector privado

Total del sector salud 2,353,520 1,165,473 1,188,047
Servicios médicos de atencion ambulatoria 464,631 336,401 128,230
Servicios hospitalarios 714,534 533,369 181,165
Centros y residencias para el cuidado de la salud 38,987 3,560 35,427
Actividades auxiliares del cuidado de la salud 75,019 197 74,822
Administracién de la salud publica 225,236 225,236 0
Fabricacion de bienes para el cuidado de la salud 223,043 0 223,043
Bienes y servicios conexos 612,070 66,710 545,360

Fuente: INEGI

De acuerdo al inegi los servicios ambulatorios ocupan el segundo puesto en
generar empleos en el sector salud.

Social:

La educacién en cuestiones de nutricidn y acceso a los alimentos nutritivos en
México es baja por lo que esto se ve reflejado en el estado de salud promedio y
relacionado con distintas enfermedades (amenaza)

La sociedad mexicana no tiene un acceso a la atencion médica como en otros
paises ya que en México solo el 80% cuenta con servicios médicos
(oportunidad)

Tecnolégico:

Nueva biotecnologia enfocada en la salud existen innovadores tecnologias que
buscan reemplazar tratamientos tradicionales para atender distintas condiciones
de la salud , por lo que se tiene que estar al tanto sobre los nuevos productos ,
tratamientos , equipos y técnicas de la salud ( oportunidad )

Ecolégico:



Las condiciones ambientales en las que se viven afectan a la salud y las
enfermedades humanas, el medio ambiente influye considerablemente en mas del
80% de los casos de diversas enfermedades graves , de ahi un énfasis en los
diversos factores ecologicos tales como factores quimicos y biologicos.
(amenaza)

Legal:

Conocer la situaciéon actual en México acerca de los aspectos éticos , legales y
de seguridad teniendo en cuenta los derechos de los pacientes y doctores asi
como sus responsabilidades. continuo chequeo en la ley general de salud en
materia de prestacion de servicios. (amenaza)(oportunidad)

1.2 Diagnostico inicial

Analisis situacional de la empresa (donde se encuentra)

Se implementd un cuestionario de diagnodstico de la situacion, el cual fue
contestado por Aurora Elizaldi, empresaria de la clinica. Esto con el objetivo de
conocer mas a fondo las distintas areas de la organizacion y asi mismo identificar
las fortalezas y debilidades y encontrar areas de mejora en la empresa.

cuadro # 1: Criterios de evaluacion.
CRITERIOS NIVEL DE PROFUNDIDAD

CALIFICACI
ON

% NIVEL MEDIO ALTO

Lo conoce todo el personal y se
aplica en su totalidad, siempre,
formal y por escrito, se actualiza en
forma constante, es eficiente en su
totalidad.

Los documentos, las actividades,
los

tangibles y los resultados son los
optimos.

Se cumple
de un 76% |ALTO
aun 100%

Se tienen los documentos, se|Se tiene por escrito de manera
Se cumple MEDIO realizan las actividades y los [formal, no se
8 de un 51% ALTO tangibles y los resultados son |actualizan, casi siempre lo uso pero
aun 75% suficientes y con posibilidades de |no en su
mejorar. totalidad, esta por consolidarse.
Se cumple Se tienen los documentos, las|Se cuenta con ello y se lleva a cabo
actividades se realizan |de manera
de un 26% |MEDIO . ; .
6 aun 500/’ parcialmente, pero los tangibles y|informal, pero no se lleva a la
° resultados no son verificables. practica, a veces eficiente.




46 /50

1.5 Informacion Digital
8 /10

134 150

Se cumple Cuando los documentos y|No se utiliza, parcialmente por
de un 1% BAJO actividades son escrito en algunos puntos, casi
a informales e improvisados y no|desconocido por el personal, poco,
un 25% hay angibles y resultados. casi nulo, si pero no actualizado.
Es una omisién de documentos, [No, es informal, desconocimiento del
Se cumple o . . . .
NULO ctividades, tangibles, ni [personal, no existe, ninguno, lo
en un 0%
resultados. desconoce, no lo hace.
Fuente: Instrumento de diagnédstico
Cuestionario contestado por la empresaria del proyecto:
1. ADMINISTRACION
1.1 Estructura Organizacional
VALORES
1. ¢{Cuenta con organigrama general de la empresa? 4 6 8 10
2. éCuenta con descripciones y perfiles de puestos por escrito? 2 4 6 8 10 6
16 120
1.2 Planeacion Estratégica
1. éLa empresa ha definido su mision vision valores y politicas? 2 4 6 8 10
2. éSon conocidas por todo el personal? 2 4 6 8 10 6
3. éTiene objetivos y metas generales y por area? 2 4 6.8 10 8
4, éParticipa el personal directivo en la definicién de la planeacién? 2 4 6 8 10
34 /40
1.3 Toma de Decisiones
1. ¢El empresario cuenta con experiencia y formacién adecuada? 2 4 6 8 10
2. é{La toma de decisiones esta basada en un andlisis financiero y no financiero? 4 6 8 10
3. éLos canales de comunicacidn existentes facilitan la toma de decisiones? 6 10
30 /30
1.4 Politicas y Procedimientos
1. éEstan claramente establecidas las politicas y procedimientos? 2 4 6 8 10
2. éEstén escritos y se actualizan ? 2 4 6 8 10 6
3. {Existen medios para evaluar el desemperio de las areas de la empresa? 2 4 6 8 10
4. éCuenta con certificaciones de calidad oficiales o con un sistema de calidad? 2 4 6 8 10
5. ¢El servicio satisface los requerimientos del cliente? 2 4 6 8 10




2. MERCADO

2.1 Comportamiento de las ventas
1. éEstablece objetivos de ventas?
2. éHa tenido incremento real en sus ventas en los Gltimos 2 afios?
3. éConoce las causas de las variaciones en ventas?
20 130
2.2 Clientes
1. ¢ Puede definir quien es el cliente?
2. ¢Sabe por que prefiere su producto?
3. ¢En qué medida conoce los hadbitos de compra de sus clientes?
4. ¢Cuenta la empresa con analisis de compra de sus clientes?
24 140
2.3 Competencia
1. ¢Sabe quien es su competencia?

2. ¢Conoce las estrategias de venta de la competencia? (precio, descuentos, promociones)
3. ¢Cual es la posicidn de su producto frente a la competencia en cuanto a precio, calidad y servicio?
4

. éCuenta con canales de dstribucion efectivos? Mencionarlos
30 /40
2.4 Estrategia de mercado
1. éCuenta la empresa con politicas de ventas?
2. ¢Cuenta la empresa con estrategia de ventas?
3. éConoce su participacion en el mercado?
24 130
2.5 Informacioén Digital
8 110
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3. FINANZAS

3.1 Contabilidad

1. éPrepara estados financieros estan disponibles?

2. ¢Utiliza los estados financieros para toma de decisiones?
3. éCuenta con contador externo?

4, ¢Se cuenta con un sistema de informacion para la definicién del costo del producto?

40 140
3.2 Rentabilidad
1. ¢Generd utilidad neta?
2. ¢{Conoce su margen de utilidad sobre ventas?
3. ¢Conoce su punto de equilibrio?
28 130
3.3 Estructura financiera
1.¢Tiene créditos/financiamientos vigentes ?

2. ¢Si tiene financiamientos: puede cubrir los interéses con la utilidad antes de impuestos generada?

3. ¢Tiene algln problema para pagar sus mensualidades?
30 130

3.4 Liquidez

1. ¢Los flujos de efectivo que genera la empresa alcanzan para cubrir las necesidades de capital de trabaj

2. ¢Cuenta con liquidez para cubrir los compromisos de corto plazo?
20 /20

3.5 Generacion y uso del flujo de efectivo

1. iRegistra el flujo de efectivo ?

2. (Cémo pronostica sus necesidades de flujo de efectivo?

3. éComo lo utiliza para la toma de decisiones?
30 /30

3.6 Planeacion financiera

1. éPrepara presupuestos?

2. {Mantiene una cartera sana con sus proveedores?

3. éRealiza sus cobros a clientes en tiempo y forma?

4. ¢Da seguimiento a las cuentas por cobrar que se encuentran vencidas?

5. éCumple con las obligaciones fiscales?

6. éCuenta con seguros y fianzas?

60 /60

3.7 Informacién Digital
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4. COMERCIALIZACION/SERVICIO

4.1 Costos
1. éConoce los costos directos e indirectos del proceso de comercializacion?

AW N

. ¢Obtiene las mercancias que comercializa facilmente?
. éHace cotizaciones de proveedores antes de adquirir las mercancias?
. ¢El precio de venta del producto terminado se basa en un analisis de estructura de costos?

40 /40

4.2 Inventarios

1.
2.

¢Cuenta con algun sistema de inventarios?
¢Ademas de la mercancia exhibida, cuenta con almacén de mercancias balanceado?
20 120

4.3 Distribucién y localizacién comercial

1
2.
3.

¢Como califica la localizacién comercial del negocio?
¢ El cliente identifica claramente las lineas de productos?

JCuenta con sistemas de distribucién al cliente?
30 130

4.4 Proceso Comercial

1. ¢Tiene definido y documentado su proceso comercial?

BowN

. éCuenta con fuerza de ventas?
. éTiene presupuestos de ventas?
. éLos sistemas de los procesos compras y venta estan automatizados?

40 /40

4.5 Calidad en el servicio

1.

¢Utiliza informacién estadistica o encuestas de satisfaccion para mejorar la calidad de su servicio?

2. ¢Cuenta por escrito con las especificaciones de calidad que debe tener el servicio?
3.
4. éLa empresa registra y atiende las quejas de los clientes?

éSe cuida la calidad desde la seleccién de los proveedores?

32 /40

4.6 Informacion Digital
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5. PRODUCCION

5.1 Costos
1. {Conoce los costos directos e indirectos del proceso de produccion? 2
2. ¢{Hace cotizaciones de proveedores antes de adquirir la materia prima?
0 /20
5.2 Inventarios
1. ¢Cuenta con alguln sistema de control de inventarios?
2. ¢Cuenta con almacén de materia prima, produccién en proceso y de producto terminado?
0 /20
5.3 Distribucion de la planta
1. ¢La produccién tiene un flujo I6gico?
2. ¢Se identifican claramente las lineas de produccion?
3. ¢Cuenta con todos los servicios y la infraestructura necesarios? (Agua, luz, internet)
0 /30
5.4 Maquinaria y equipo
1. ¢Cuenta con mantenimiento preventivo y se aplica?
2. ({Tiene potencial para incrementar el volumen de operacién el negocio?

0 /20

5.5 Sistema de produccion

1. ¢Cuenta con manuales de operacién? 2
2. ¢Cuenta con diagramas de operaciones de proceso y de flujo de materiales? 2
3. ¢El proceso de produccién estd automatizado? 2
4. §Conoce su capacidad instalada? 2
5. ¢Es dptima la relacién entre la capacidad utilizada vs capacidad instalada? 2
6. ¢Existe un control sobre desperdicios y mermas? 2
0 /60
5.6 Tecnologia de produccion
1. {La tecnologia empleada es adecuada a las actividades de la empresa? 2
2. {Cuenta con tecnologia propia? 2
3. {La tecnologia de la empresa corresponde a la empleada por la competencia? 2
4. §Cuenta con informacién sobre nuevos equipos y procesos aplicables a su empresa? 2
5. ¢Cuenta con investigacion y desarrollo para productos, procesos y equipo? 2
0 /50
5.7 Control Normative / Control Ambiental
1. éCuenta con permisos de instituciones correspondientes a su sector?
2. {Cuenta con equipos y mecanismos para cumplir con la normativa en materia ambiental?
0 /20
5.8 Calidad de Produccién
1. ¢Es el producto confiable y funcional? 2
2. ¢Cuenta por escrito con las especificaciones de calidad que deben tener las materias primas? 2

3. ¢la empresa registra las fallas que ocurren en las etapas del proceso productivo y toma acciones al re 2
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6. RECURSOS HUMANOS

6.1 Reclutamiento y seleccion

1. éExiste una politica interna en materia de seleccién y contratacion de personal? 2 4 6/ 8 10 8

2. éCuenta con el proceso de convocatoria? 2 4 6/ 8 10 8

3. éCuenta con procesos formales de reclutamiento yseleccién? 2 4 6,8 10 8

4. iCuenta con procesos formales de contratacion e induccion? 2 4 6.8 10 8
32 /40

6.2 Capacitacién

1. ¢Cuenta con mecanismos para identifican las necesidades de capacitacién que tiene la empresa? 2 68 10 8

2. ¢Cuenta con un programa de capacitacién anual? 2 4 6.8 10

3. éCuenta con evaluacién de resultados de la capacitacion? 2 4 6.8 10 8
24 /30

6.3 Permanencia

1. éLa rotacion del personal corresponde a los parametros del sector? 2 4 6 8 10

2. ¢Se cuenta con un mecanismo para evaluar la posicién de la empresa respecto al sectoren cuantoasu 2 4 6 | 8 10 8
8 /20

6.4 Situacion laboral

1. éSe cuenta con mecanismos para evaluar y mejorar el clima laboral? 2 4 6.8 10 8

2. ¢Como es la relacién con el sindicato? 2 4 6 8 10
8 120

6.5 Informacion Digital 2 4 6.8 10
8 110

Graficas de las respuestas del cuestionario de acuerdo a las diversas areas funcionales de la
organizacion:

1. ADMINISTRACION

Tabla 2: Administracion

Administracién

1.1 Estructura Organizacional |80%
1.2 Planeacion Estratégica 85%
1.3 Toma de Decisiones 100%

1.4 Politicas y Procedimientos |92%
80%

1.5 Informacién Digital

Fuente: Elaboracion propia

Grafica #1: administracion

12



Administracion

1.1 Estructura Organizacional

100%

75%—

50%
1.5 Informacién Digital \ 1.2 Planeacion Estratégica
25%
[ \
| |
‘ 0% |

\ /

N

1.4 Politicas y Procedimientos 1.3 Toma de Decisiones

Fuente: elaboracién propia con los datos arrojados por las respuestas de la

empresaria.

La organizacion presenta una fortaleza en el area de administracion ya que
cuentan con la mayoria de puntos requeridos y los puntos en los que salieron

bajos es porque aun no esta en funcionamiento la clinica hospital.

2. MERCADO

Tabla # 2: Mercado

Mercado

2.1 Comportamiento de

las ventas 67%
2.2 Clientes 60%
2.3 Competencia 75%

2.4 Estrategia de mercado [80%

2.5 Informacién Digital 80%

Fuente: Elaboracion propia

13



Grafica # 2: Mercado

Mercado

2.1 Comportamiento de las ventas

2.5 Informacion Digital 2.2 Clientes

2 AEstrategia de mercado 2.3 Competencia

Fuente: elaboracion propia con los datos arrojados por las respuestas de la empresaria.

En el area de mercado se encontré una debilidad principalmente en el apartado de
clientes ya que realmente no se conocen los habitos de compra ni las
preferencias del cliente por que aun no se ha tratado con clientes. También se
identificd que hace falta conocer mas a la competencia.

3. FINANZAS

Tabla # 3: Finanzas

Finanzas

3.1 Contabilidad 100%
3.2 Rentabilidad 93%
3.3 Estructura
financiera 100%
3.4 Liquidez 100%

14



3.5 Generacion de
recursos 100%
3.6 Planeacion
financiera 100%
3.7 Informacion
Digital 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 3: Finanzas

3.7 Informacién Digital

50%

25%

0%

3.6 Planeacion financiera

3.5 Generacién de recursos 3.4 Liquidez

Fuente: elaboracion propia con los datos arrojados por las respuestas de la empresaria.

3.3 Estructura financiera

En este apartado se encontré una gran fortaleza ya que se tiene el conocimiento

financiero de la organizacion y ademas esta en el correcto funcionamiento.

4. COMERCIALIZACION/SERVICIO

Tabla # 4.
Comercializacion
Comercializacion

4.1 Costos 100%
4.2 Inventarios 100%

15



4.3 Distribucién vy
localizacion comercial[{100%
4.4 Proceso
comercial 100%
4.5 Calidad en el
servicio 80%
4.6 Informacién
Digital 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica # 4: Comercializacion

Fuente: elaboracion propia con los datos arrojados por las respuestas de la empresaria.

Comercializacion

4.1 Costos

4.6 Informacién Digital4.2 Inventarios

4.5 Calidad 418 &istnitiedn y localizacion comercial

4.4 Proceso comercial

Se observa una fortaleza aqui ya que esta la organizacién casi perfecta en la
comercializacién y ya que se abra la clinica hospital se completara al 100% la

calidad en el servicio.
5. PRODUCCION

Tabla # 5: Produccion
Produccion
5.1 Costos 0%

16



5.2 Inventarios 0%
5.3 Distribucion de

Planta 0%
54 Maquinaria y
equipo 0%
5.5 Sistema
Produccion 0%
5.6 Tecnologia de
produccion 0%

5.7 Control Normativo[0%
58 Calidad de

Produccion 0%
59 Informacion
Digital 0%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica # 5: Produccion

5.1 Costos_ .
Produccion

5.9 Informacidn Digital 100% 5.2 Inventarios

50%

0%

5.8 Calidad de Produccion

5.7 Control Normativo 5.4 Maquinaria y equipo

Fuente: elaboracion propia con los datos arrojados por las respuestas de la empresaria.

5.3 Distribucién de Planta

En produccion no se pudo observar nada ya que no fue contestada esta area en el

cuestionario al ser una empresa dedicada a ofrecer servicios.
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6. RECURSOS HUMANOS

Tabla # 6: Recursos Humanos
Recursos humanos

6.1 Reclutamiento y

seleccién 80%
6.2 Capacitacion 80%
6.3 Permanencia 40%
6.4 Situacion laboral 140%
6.5 Informacion

Digital 80%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica # 6: Recursos Humanos

RSO TRIAEHOY

6.5 Informacion Digital 6.2 Capacitacion

6.4 Situacién laboral 6.3 Permanencia
Fuente: elaboracion propia con los datos arrojados por las respuestas de la empresaria.

Se identifica una debilidad dentro de recursos humanos principalmente en
recursos humanos y en produccion, se espera que estos puntos se puedan
mejorar una vez que el Hospital Toledo comience sus operaciones.
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1.3 Problematica u oportunidad detectada
Cual es la problematica de esta empresa y el porqué se inscribe al pap en el iteso.

La empresaria decidio iniciar con este proyecto PAP dentro del ITESO, debido que
el nuevo hospital, tiene la necesidad de comenzar sus operaciones y esta
buscando la manera de generar un gran impacto dentro de la sociedad. Por lo que
buscaron la ayuda del proyecto para realizar un estudio de mercado el cual los
ayudara a identificar si la gente lograba asociar el nombre Toledo con un hospital,
ademas de ayudarles con toda la parte del branding para lograr posicionar la
marca y la estrategia integral de lanzamiento del nosocomio.

1.4 Objetivo general

Desarrollar la propuesta comercial de la clinica-hospital en donde los pacientes y
doctores tengan una experiencia al estar dentro de él, brindandoles la mayor
confianza y comodidad durante su estancia buscando siempre su bienestar,
contando con un trabajo de fondo en el que se tengan definida la imagen del
hospital asi como estrategias de marketing para impulsar su reconocimiento

1.5 Objetivos especificos

Objetivos Especificos

Identificar la industria y sus principales tendencias.

Realizar un estudio de mercado para Identificar a la competencia y a los
clientes potenciales.

Proponer la identidad corporativa de la empresa.

Desarrollar estrategias de comercializacion y comunicacién para el
lanzamiento de la clinica-hospital.
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2. Planeacion y seguimiento del proyecto.

Es la descripcion de como se va a desarrollar el proyecto; se mencionan los
procedimientos de trabajo, sus herramientas y recursos.

2.1 Metodologia

1. Metodologia
Fase 1: Recopilacion de informacion
Analizar la investigacién de la situacion (PESTEL) y cumplir con el objetivo 1.

Realizar una investigacion de mercados en distintas fuentes y utilizando distintas
herramientas para conocer las estrategias de la competencia (benchmarking y
mystery shopper).

Realizar una investigacion de mercado cualitativa (entrevistas a profundidad con
doctores).

Realizar un cuestionario a clientes potenciales de la clinica.
Fase 2: Diagndstico

Foda y Foda estratégico.

Fase 3: Propuesta de mejora

Disefar y establecer un nombre y logo para la empresa logrando satisfacer las
necesidades de los empresarios y logrando el cumplimiento del objetivo 4

Presentacion de propuesta de las estrategias comerciales, identidad de la
empresa y desarrollo del proyecto.

Aplicar cuestionario de diagndstico a la clinica-hospital.
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2.2 Cronograma o plan de trabajo Grafica de gantt

La grafica de gantt es una herramienta la cual facilita la planificacién de proyectos,
debido a que te muestra todas las actividades que se deben de realizar y en qué

fecha seran entregados. A continuacion, se presenta el cronograma del presente
proyecto de PAP:

Imagen # 1

Al CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES EL HOSPITAL

DOCUMENTO EQUIPO
| DOCUMENTO EQUIPO

DOCUMENTO | RICARDO

| DOCUMENTO |
..... DOCUMENTO
| DOCUMENTO |
DOCUMENTO
DOCUMENTO

DOCUMENTO
DOCUMENTO | Javier
EQUIPO

[ DOCUMENTO |

EQUIPO

Propuestas de naming.
logo)

8o g0, DOCUMENTO EQUIPO
i PUBLICISTAS
Manual de identidad corporativa| PUBLICISTAS
ante el IMPI]__DOCUMENTO EQUIPO
s Propuesta de estrategia comercial para el lanzamiento del hospital: |
Brief de comunicacion

Bemardo y Ricardo
DOCUMENTO EQUIPO

| EQUIPO
vier

4 Estrategias de comunicacion digital:
Redes Sociales:

|_DocumeENTO |
DOCUMENTO

‘Andlisis de situacién de marketing digital

4 Disefio de sitio web:

Fuente: Elaboracion en equipo con material proporcionado por la maestra Sofia

2.3 Productos y entregables

Se definieron estos productos entregables en base a las necesidades de el
Hospital Toledo, las investigaciones como encuestas y entrevistas nos ayudaran a
identificar cuales son los clientes potenciales, el sitio web ayudara a incrementar la
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publicidad y tanto como el logotipo y el registro de marca es necesario para que el
hospital pueda comenzar sus operaciones.

v

v

Reporte final con los resultados de los estudios realizados y la descripcion
de los objetivos cubiertos.

Presentacion con los puntos mas relevantes.

v Durante el proyecto se entregaran los avances de las investigaciones, los

AN

S X X | «

resultados de los analisis, las propuestas del logo de la empresa.

Presentar los distintos analisis como el pestel, el foda, el canvas, y las
estrategias comerciales.

Sitio Web.

Manual de identidad corporativa y sus aplicaciones.
Manual para registro de marca ante el IMPI.
Estrategia comercial para el lanzamiento.

Estrategia general de redes sociales.

3. Desarrollo

3.1 Sustento tedrico

Se abordan los conceptos en que se fundamentan las acciones y decisiones

tomadas para el desarrollo del proyecto; referentes tedricos que ayudan a

comprender la problematica abordada.

Vocabulario de la industria

Médico: Médico es aquello que pertenece o que forma parte del ambito de
la medicina. El término también permite referirse al profesional que, tras
cursar los estudios necesarios y obtener el titulo correspondiente, cuenta
con una autorizacion legal para ejercer la medicina.
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Quirdfano:Sala de un establecimiento hospitalario especialmente
acondicionada para realizar operaciones quirurgicas.

Especialidad:Rama de una ciencia, arte o técnica a la que se dedica una
persona.

Cirugia:Practica quirurgica.

Enfermeria: La enfermeria abarca el cuidado autonomo y colaborativo de
personas de todas las edades, familias, grupos y comunidades, enfermos o
sanos y en todos los entornos

Paciente:Paciente es la que recibe o va a recibir atencién médica

Cardio:El término cardiovascular se refiere al corazén (cardio) y a los vasos
sanguineos (vascular).

Oxigeno:Es un gas incoloro e inodoro que se encuentra en el aire, en el
agua, en los seres vivos y en la mayor parte de los compuestos organicos e
inorganicos

Camilla: Cama estrecha y portatil, que se lleva sobre parihuelas o ruedas, y
que sirve para transportar enfermos, heridos o difuntos.

Cirujano:Médico especialista en cirugia.

Radiografia: Técnica exploratoria que consiste en someter un cuerpo o un
objeto a la accion de los rayos X para obtener una imagen sobre una placa
fotografica.

Cirugia Ambulatoria:

La cirugia ambulatoria es un tipo de intervencién que permite como principal
caracteristica que el paciente pueda volver a su domicilio el mismo dia de la
operacion.

En la actualidad, muchos tipos de cirugias se realizan de manera ambulatoria.
Esto se debe a que hay mas tipos de cirugias no invasivas. Esto significa que no
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requieren cortes (incisiones) grandes. Por este motivo, son menos frecuentes los
problemas después de la cirugia. Y puede recuperarse en su casa.

Algunos tipos de cirugia ambulatoria son:

Amigdalectomia.

Reparacion de hernia.

Cirugia para extirpar la vesicula biliar.
Algunos tipos de cirugia cosmética.
Cirugia de cataratas.

Extraccion de lunares.

Artroscopia.

Vocabulario técnico:

Analisis FODA:

El andlisis FODA te permite identificar las fortalezas, las oportunidades, las
debilidades y las amenazas de un proyecto especifico o de tu plan de negocios
general. Con esta herramienta, tu equipo puede planificar estratégicamente y
mantenerse a la vanguardia de las tendencias del mercado.

Business model canvas:

El business model canvas (BMC, por sus siglas en inglés) es una herramienta de
gestion estratégica que sirve para organizar y definir el modelo de negocio de una
empresa.

Grafica de Gantt:

El diagrama de Gantt es una herramienta de gestion que sirve para planificar y
programar tareas a lo largo de un periodo determinado. Gracias a una facil y
comoda visualizacion de las acciones previstas, permite realizar el seguimiento y
control del progreso de cada una de las etapas de un proyecto y, ademas,
reproduce graficamente las tareas, su duracion y secuencia, ademas del
calendario general del proyecto.

Branding:
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El branding es el proceso de construccidn de una marca, el objetivo principal del
branding es extender la marca de la empresa en el mercado, posicionarla y
ubicarla en la mente de los consumidores.

El branding esta compuesto por cinco elementos:

Naming, o creacion de un nombre
Identidad corporativa
Posicionamiento

Lealtad de marca

Arquitectura de marca

aRrwN~

3.2 Desarrollo de la propuesta de mejora y resultados

En el presente capitulo, se presenta el trabajo de campo, desglose de las
actividades realizadas conforme al plan de trabajo establecido. Se describe cada
una conforme a lo planeado y se muestran evidencias de lo realizado.

FASE 1 DEL PROYECTO: RECOPILACION DE INFORMACION
Reunion inicial del PAP

Al comienzo del semestre, se realizd la reunidn con la maestra Sofia Lepe,
profesora asesora del PAP, para la introduccion al proyecto, asi como la formacion
de equipos y seleccidon de empresas. Ya con el equipo integrado, se habl6 de
cdmo se iba a trabajar a lo largo del semestre para lograr los objetivos requeridos
para el proyecto del hospital.

Entrevista con los Empresarios

Durante las primeras clases se tuvo una reunion con la empresaria Aurora Elizaldi,
representante del Hospital escenario del PAP, durante la cual se hablé mas a
fondo del proyecto sobre cuestiones como la ubicacion, condiciones del hospital,
los alcances y se le entregd un cuestionario de diagnéstico para conocer mas a
fondo la situacion del hospital.

Propuesta de proyecto
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PROYECTOS pE |
APLICACION |
PROFESIONAL

- - - - I"I'\url:Qlul‘lAL

PROYECTOS DE APLICACION PROFESIONAL
PAP Disefio de estrategias mercadoldgicas

PROPUESTA DE TRABAJO, Otoiio 2022

Proyecto para: HOSPITAL CLINICA “TOLEDO”

1. Antecedentes

Clinica Hospital para cirugias ambulatorias para diversos procedimientos
quirurgicos base como son Cirugia General, Urologia, Traumatologia y
Ortopedia, Ginecologia, Otorrinolaringologia, Cirugia Plastica, asi como
cirugias de alta especialidad de un manejo mas complejo como pueden ser cirugia
bariatrica, vascular, neurolégica.Cirugia ambulatoria se entiende por todo
procedimiento quirdrgico que se lleve a cabo sin internacion,
independientemente que se trate de wuna cirugia mayor o menor, o se
practique con anestesia general, regional o local. Esto se entiende en tres
dimensiones: cirugia menor ambulatoria, cirugia mayor ambulatoria y cirugia con
corta estancia.

Servicios de cirugia ambulatoria (mayor y menor) de corta estancia, a partir
de 3 quiréfanos y la remodelacién de 7 habitaciones.Abriendo el espectro a todo
tipo de procedimientos quirargicos de las distintas especialidades médicas
excepto toxicologia y cuidados neonatales.

Arranca sus operaciones como MICRO Empresa para posteriormente crecer a
PEQUENA EMPRESA. En un inicio contara de 6 a 10 colaboradores durante el
primer afo para luego crecer gradualmente su plantilla acorde al volumen de
ventas, quedando clasificada como pequefa empresa y superar la plantilla de 30
empleados.

2. Objetivo del proyecto
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Desarrollar la propuesta comercial de la clinica-hospital en donde los pacientes y
doctores tengan una experiencia al estar dentro de él, brindandoles la mayor
confianza y comodidad durante su estancia buscando siempre su bienestar,
contando con un trabajo de fondo en el que se tengan definida la imagen del
hospital asi como estrategias de marketing para impulsar su reconocimiento

3. Objetivos Especificos
1. Identificar la industria y sus principales tendencias.

2. Realizar un estudio de mercado para ldentificar a la competencia y a los
clientes potenciales.

3. Proponer la identidad corporativa de la empresa.

4. Desarrollar estrategias de comercializacion y comunicacion para el
lanzamiento de la clinica-hospital.

4. Metodologia
Fase 1: Recopilacion de informacion
Analizar la investigacion de la situacion (PESTEL) y cumplir con el objetivo 1.

Realizar una investigacion de mercados en distintas fuentes y utilizando distintas
herramientas para conocer las estrategias de la competencia (benchmarking y
mystery shopper).

Realizar una investigacion de mercado cualitativa (entrevistas a profundidad con
doctores).

Realizar un cuestionario a clientes potenciales de la clinica.

Aplicar cuestionario de diagndstico a la clinica-hospital.

Fase 2: Diagndstico

Foda y Foda estratégico.

Fase 3: Propuesta de mejora
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Disefar y establecer un nombre y logo para la empresa logrando satisfacer las
necesidades de los empresarios y logrando el cumplimiento del objetivo 4

Presentacion de propuesta de las estrategias comerciales, identidad de la
empresa y desarrollo del proyecto.

5. Tiempos y calendario

02 CRONOGRAMA hospital.xlsx

ACTIVIDADES

il

6. Revision de avances

En caso de asi requerirse, se pueden tener juntas de seguimiento y/o
retroalimentacion. De la misma manera, el cliente puede solicitar el estatus del
proyecto en cualquier momento.

7. Productos entregables

v Reporte final con los resultados de los estudios realizados y la descripcion
de los objetivos cubiertos.

v Presentacion con los puntos mas relevantes.
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Durante el proyecto se entregaran los avances de las investigaciones, los
resultados de los analisis, las propuestas del logo de la empresa.

Presentar los distintos analisis como el pestel, el foda, el canvas, y las
estrategias comerciales.

Sitio Web.

Manual de identidad corporativa y sus aplicaciones.
Manual para registro de marca ante el IMPI.
Estrategia comercial para el lanzamiento.

Estrategia inicial para redes sociales.

Fecha de actualizaciéon: Lunes 22 de agosto de 2022

Contexto y tendencias de la Industria

Se hizo una revision de la situacion actual del sector industrial al que pertenece la
empresa escenario de este proyecto de PAP , el cual se encuentra detallado en
el capitulo 1 del presente documento.

Cuestionario de diagnéstico

Al arranque del proyecto, se pidié a la empresaria que contestara una herramienta
de diagndstico, para conocer la situacion interna del hospital. Los resultados se
muestran también en el capitulo 1 de este reporte PAP.

Benchmarking

Tabla # 7 Competidores analizados
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Analista Indirecta
1 HOSPITAL TOLEDO 16 | Santa Maria Chapalita
2 |Hospital Padua 17 | Santa Martha
3 |Paseo de la victoria 18 [Real San José
4[CHG Bernardo [ 19|San Javier
5|Jardines de Guadalupe Bernardo | 20 | Terranova
6 [Hospital Arboledas 21| Angeles del carmen
7|San Pio 22 | Country 2000
8 |Bernardette 23| Puerta de hierro
9 | Hospital hispano Salvador
10 |Beata Margarita Salvador
11 [Sagrado corazén
12 |Maria Auxiliadora Javier
13 | Vitanoba ( tres colonias)
14 [Innovare
15|San Francisco de Asis Javier

Fuente: Elaboracion propia

Tabla # 8 Factores a evaluar en el benchmarking

A

=

Estrategias comerciales
Nombre del hospital

Factores a evaluar
MKT Digital
Nombre del hospital

Disefo
Nombre del hospital

Competencia directa o indirecta

Competencia directa o indirecta

Competencia directa o indirecta

Logo

Logo

Logo

Servicios que ofrecen

ANALISIS DEL SITIO WEB

Inspiracion del nombre

Area de especialidad

Secciones que maneja en la pagina web

Descripcion del logo

Antigliedad

Es un sitio amigable para el consumidor

Estrategias de comunicacion

ol ® Nl o~ WN

Ubicacidn (zona de la ciudad)

Tipo de contenido

Colores de la marca

=)

Servicios complementarios

Disefio de sitio web

Tipografia

Segmento de mercado

Contacto ¢ Como te atienden a nivel digital?

N

Precios

¢ Se puede agendar a nivel digital?

w

Presencia (Si tiene sucursales)

Calendarios

S

¢ Coémo se dan a conocer?

ANALISIS DE REDES SOCIALES

o

Promociones especiales

Cuentan con redes sociales

NINININ(N 2222
2@ N =S|olv|lew Vo

Fuente: Elaboracion propia

Cuales redes utilizan

Cuantos seguidores tienen en cada una

Cada cuanto actualizan sus redes?

Comentarios de clientes
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1

2

A

Nombre del hospital
9

Anélisis de Competencia

Tabla # 9 Analisis de Competidores

c D E
Competencia directa o indirecta Logo Servicios que ofrecen Area de especialidad Antigiiedad
anastesiologia, angiologia, baratria,
servicios: Admision y cajas, area de recuperacion, cardiologia, cirugia de torax, cirugia
area de labor, astroscopia , banco de sangre, maxilofiacial , cirugia pediatrica,
cocina gourmet para pacientes, farmacia , cirugiaplastica, cirugia general , cirugia
radiologia, laboratorio , quirofanos , unidad de bariatrica , cirugia oncologica ,
10 Jardines de guadalupe Directa cuidados it ivos , ias 24/7, ia, gil i
terapia respiratoria, cuneros, maternidad , sala de
J A R [] I N E S hemodinamia, cafeteria gourmet , capilla ,
H OSSP I TAL hospitalizacion , estacionamiento , sala de
endoscopia y laparoscopia
n Hospital Arboledas

Directa

y icia ,
urologia , neurolofia, oftalmologia,
oncologia, otorrinolaringologia, pediatria,
radiologia, transplantes, medicina clinica,

cirugia de mano , cirugia oral y maxilofacial

v cirugia general
Anestesiologia,Cirugia de torax,Cirugia
general,Cirugia oral y maxilofacial,Cirugia
Pediatrica,Cirugia plastica, estética y
Contamos con médicos especialistas de prestigio
en diferentes ramas de la Salud, asi como
' personal técnico y de enfermeria con un alto nivel
HOSPITAL

recto,
profesional y ético, calificados, de gran calidad

reconstructiva,Enfermedades del colon y
del
humana y en constante capacitacion.
Medicina interna, Chequeos médicos, Urgencias
24 horas, Terapia intensiva, Gabinete de
imagenologia, Laboratorio de anlisis clinicos.

na Critica,Medicina de
Rehabilitacién,Medicina de
urgencias,Medicina

Medici

Fuente: Elaboracion propia

Nombre de la empresa

Hospital beata Margariata

interna,Nefrologia,Neumologia,Neurocirugi
a,0Ortopedia y Traumatologia,Ortopedia y
P

Tabla # 10 Analisis de Competidores (Disefio)

Competecia directa

Traumatologia
= T
gologia Pediatra,Patologia
Clinica,Pediatria,Radiologia e
Imagen,Urologia.
El Hospital San Pio cuenta con una completa
seleccion de procedimientos quirurgicos que
\as sigui o

médicas: cirugia reconstructiva, que incluye

Cuenta con pagina we Secciones que maneja en la pagina wel
" Pacs,servicio: ientes y I te

sl Si nosotros,contacto.

TAL
D€L
COﬁﬁZgg
Inicio, ervicios, i
15 Hospital del Sagrado Corazén Sl gen Si i :
v directorio,contactanos.
16 Hospital Maria Auxiliadora SI Masya NO No cuenta con sitio web
17 Hospital Vitanoba (Tres Colonias) Sl HO SP’ILI' AL SI Inicio, servicios, nosotros, galeria, contacto
Hospital Innovare NO sl !nicio. ir?novare. especialidades, innova spa,
instalaciones y contactos
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla # 11 benchmarking

CHG @
CHG hospitales directa inspirado en los duefios CHG consultores facebook , instagram y sitio wi
Jardines guadalupe directa por la colonia donde se ubica facebook , instagram , sitio we
Hospital Arboledas Directa l Una cruz de la salud Facebook
HOSPITAL
ARBOLEDAS
Hnenital Qan Din Niranta 1 ne ininialac dal nambra Eanahnnl

Fuente: Elaboracion propia

Tabla # 12 benchmarking

Caracteristicas a destacar

A1:B1 - Caracteristicas a destacar
A
‘Competidor

12
13
14
15
16

Hospital Toledo

Producto

Variedad de doctores especializados para realizar
distintas cirugias, consultas medicas y analisis

Especializado en la cirugia ambulatoria

Precio
Los precios de !qs no estan pt Por Definir
dentro de sus sitios web

Plaza

Atencién directa dentro de las distintas sucursales de
los hospitales

Comenzar la atencion al cliente y realizacion de
cirugias en ell hospital toledo.

Promocién

D

E

tegias de la competencia

el usuario

Cuentan con una gran presencia en redes sociales, ademas de
contar con sitios web los cuales son bastante accesibles para

Sugerencias

Se sugiere al nuevo hospital, comenzar con una gran presencia
en redes sociales, ya que hoy en dia es la manera de
comunicar mas rapido a las personas, ademas de contar con
una excelente pagina web la cual sea agradable a la vistra y de
gran accesiblidad al usuario. Se recomienda una relacion con
doctores especialistas para que recomienden el hospital.

Los competidores analizados se dan a conocer por redes

e r i una fuerte

sociales y sitio web y algunos de ellos manejan
especiales como para determinados servicios como
maternidad. Algunos de ellos utilizan publicidad

gia de relaciones
publicas con doctores

Fuente: Elaboracion propia
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En este

documento de benchmarking se logro el conocimiento del

mercado, de la competencia directa e indirecta el documento completo se

encuentra en el apartado 7 de anexos.

Mystery Shopper

El Mystery Shopper ayuda a las empresas a determinar cual es la experiencia
media del cliente, qué comportamientos del personal se deben reconocer o
premiar. Se realizd este estudio para identificar cual era el primer acercamiento
que se tenia con un cliente potencial, ademas de conocer sus instalaciones y

servicios que ofrecen.

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del analista

Bernardo Angel Ancheta

Nombre del hospital

CHG Hospitales

Domicilio

Calle de la nebulosa #2956

Zona/colonia

Jardines del bosque

Fotos del lugar

Caracteristicas Generales

1.-Tamafo del hospital

Mediano chico

2.-Servicios que ofrecen

Hospitalizacion:
Cirugias
Laboratorio
Radiologia
Urgencias
Consultorios

3.- Servicios
Complementarios

Unicamente cuenta con valet parking como servicio
complementario en el hospital.

4.- Instalaciones

4.1.- Accesibilidad del | El hospital se encuentra dentro de una zona de residencias

lugar en una esquina , a pesar de no tener estacionamiento el
valet parking facilita la accesibilidad al lugar.

42.- Si cuenta con | No cuenta con estacionamiento

estacionamiento

4.3.- Aspecto fisico | Desde mi punto de vista para ser un hospital se me hizo un

interno (mantenimiento | poco baja la limpieza del lugar, asi como también pienso

del lugar, limpieza, orden)

que le pudiera faltar mantenimiento para que luciera bien el
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lugar, ademas de que se encontraba un poco desordenada
el area de recepcion y sala de espera.

4.4.-
(descripcion)

Recepcion

La recepcidn es pequefia, se encuentra a unos metros de la
entrada en un rincon en el que detras de un escritorio te
atienden dos recepcionistas encargadas.

4.5.- Sefialamientos
(claros, visibles, con logo)

Si cuenta con senalamientos el hospital, pero desde mi
punto de vista son muy generales los que hay y no ayudan
mucho a distinguir las areas ya sea para doctores, pacientes
0 visita.

4.6 Aplicaciones de la
identidad corporativa
(logo, mision, valores...)

Solo cuentan con el logo del hospital en recepcion , no se
presentan nada de imagen corporativa como: misién
valores , vision , ética de la empresa y politicas.

4.7 Decoracion (Estilo, | Cuentan con una pequefa sala entrando enfrente de

tipos de muebles, | recepcion, en la que tienen sillones y una mesa, también

accesorios) cuentan con otros sillones en el area en la planta de abajo
alrededor de recepcién. Aunque si estd muy reducido el
espacio

4.8 Fachada (Aspecto, :

estilo...)
Le faltan letras al logo de la fachada en la entrada

5.- Atencion al cliente

(fisico)

51.- Proceso de

recepcion

5.2.- Amabilidad del | En general el personal se noté amable solo una

personal recepcionista parecia nueva y no conocia como el protocolo
hacia la atencion al cliente y se apoyd con una compafiera.

5.3.- Capacitacion del [ No se notaban muy capacitadas las recepcionistas porque

personal preguntaban a otros compafieros sobre informes solicitados

5.4 Oficina de seguros

No cuentan con oficinas de sequros en sus instalaciones

6.-Atencion al cliente
por redes sociales

6.1 Amabilidad en
respuesta
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6.2 Informacién clara y
completa

6.3 Rapidez en |la
respuesta (¢es un bot, o
es una persona?)

6.4 Hubo seguimiento
posterior a que les
escribimos?

6.5 ; Nos pidieron datos?

PUBLICO Y OBSERVACIONES GENERALES

Describir el publico observado en el lugar al momento de hacer el mystery.
Identificar perfil del consumidor y observaciones generales del lugar.

Durante el horario visitado alrededor de las 16:00 observé en el lugar entre las personas
que habia se encontraban mayormente de edad avanzada. Por otro lado, como
comentario sobre las instalaciones me parece que si bien no estan descuidadas si se
nota una desorganizacion con el personal en el area de recepcion y sala de espera.

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del analista Salvador Hermosillo
Nombre del hospital Hospital Beata Margarita (Santa Margarita)
Domicilio Calle Garibaldi 880

entre Juan N. Cumplido y Cruz Verde. Col. Capilla de
Jesus, Guadalajara, Jal.

Zona/colonia Capilla de Jesus (Zona centro)

Fotos del lugar

Caracteristicas Generales

1.-Tamaiio del hospital | Es un Hospital Mediano
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2.-Servicios que ofrecen

Cirugia, hospitalizacion, terapia intensiva,
banco de sangre, urgencias, rehabilitacion, etc.

Diagnéstico,

3.- Servicios
Complementarios

Capilla, farmacia, cafeteria, wifi en todas las areas, servicio
de taxi 24 horas

4 - Instalaciones

4.1.- Accesibilidad del | El acceso es reducido

lugar

42.- Si cuenta con | No pero hay estacionamientos publicos cercanos
estacionamiento

4.3.- Aspecto fisico | Por dentro es antiguo, pero bien arreglado y jardineras
interno (mantenimiento | bonitas

del lugar, limpieza, orden)

44.- Recepcion | Es una recepcion muy antigua con personal muy estricto
(descripcion) para entrar
4.5.- Senalamientos | Si cuenta con los sefialamientos visibles

(claros, visibles, con logo)

4.6 Aplicaciones de Ia
identidad corporativa
(logo, mision, valores...)

Si cuenta con todo

4.7 Decoracion (Estilo, | Es una decoracion antigua

tipos de muebles,

accesorios)

4.8 Fachada (Aspecto, | La fachada es como de una casa antigua de las del centro
estilo...)

5.- Atencion al cliente [ No muy amables

(fisico)

51.- Proceso de | Creo que es lento y complicado

recepcion

5.2.- Amabilidad del | No

personal

5.3.- Capacitacion del | Si estan capacitados pero muy estrictos y con muchos
personal protocolos

5.4 Oficina de seguros No visible

6.-Atencion al cliente por
redes sociales

6.1 Amabilidad en | No me respondieron
respuesta
6.2 Informacién clara y

completa

6.3 Rapidez en Ia
respuesta (ses un bot, o
€s una persona?)

6.4 ;Hubo seguimiento
posterior a que les
escribimos?

6.5 ;Nos pidieron datos?

PUBLICO Y OBSERVACIONES GENERALES

36




Personas de clase media o media baja principalmente mujeres y muy pocos nifios,
mujeres embarazadas muy proximas al parto acompafiadas de su pareja, también
personas con alguna limitacion fisica en rehabilitacion y muchos familiares
queriendo pasar a ver a sus enfermos.

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del analista

Nombre del hospital

Domicilio

Zona/colonia

Fotos del lugar

Caracteristicas Generales

1.-Tamano del hospital

2.-Servicios que ofrecen

Hospitalizacion:
Cirugias
Laboratorio
Radiologia
Urgencias
Otros...

3.- Servicios
Complementarios

Si cuenta con farmacia, cafeteria, regalos, valet parking,
vending machines etc.

4.- Instalaciones

4 .1.- Accesibilidad del
lugar

4.2.- Si cuenta con
estacionamiento

4.3.- Aspecto fisico
interno (mantenimiento
del lugar, limpieza, orden)

4.4.- Recepcion
(descripcion)

4.5.- Sefialamientos
(claros, visibles, con logo)

4.6 Aplicaciones de la
identidad corporativa
(logo, misioén, valores...)

4.7 Decoracion (Estilo,
tipos de muebles,
accesorios)

4.8 Fachada (Aspecto,
estilo...)

5.- Atencion al cliente
(fisico)
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5.1.- Proceso de
recepcion

5.2.- Amabilidad del
personal

5.3.- Capacitacion del
personal

5.4 Oficina de seguros

6.-Atencion al cliente
por redes sociales

6.1 Amabilidad en
respuesta

6.2 Informacion clara 'y
completa

6.3 Rapidez en la
respuesta (¢,es un bot, o
€s una persona?)

6.4 ; Hubo seguimiento
posterior a que les
escribimos?

6.5 s Nos pidieron datos?

PUBLICO Y OBSERVACIONES GENERALES

Describir el publico observado en el lugar al momento de hacer el mystery.
Identificar perfil del consumidor y observaciones generales del lugar.
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DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del analista

Javier Alejandro Zamora Gémez

Nombre del hospital

Maria Auxiliadora

Domicilio

Av. Paseo de la arboleda 2444

Zona/colonia

Rinconada de la Arboleda

Fotos del lugar

Caracteristicas Generales

1.-Tamafo del hospital

Mediano

2.-Servicios que ofrecen

Ginecologia y obstetricia, Cirugia general 'y
laparoscépica, cirugia plastica, cirugia ambulatoria,
traumatologia y ortopedia, laboratorio clinico, rayos x y
ecosonografia, otorrinolaringologia.

3.- Servicios
Complementarios

Si cuenta con farmacia, cafeteria, regalos, valet parking,
vending machines etc.

4.- Instalaciones

4.1.- Accesibilidad del
lugar

Facil acceso

42- Si cuenta con
estacionamiento

Si cuenta con estacionamiento para clientes y para doctores

4.3.- Aspecto fisico
interno (mantenimiento
del lugar, limpieza, orden)

Es un lugar bastante limpio y ordenado

4.4 - Recepciéon | Pésima atenciéon de parte de la recepcionista.
(descripcion)
4.5.- Senalamientos | Si cuenta con sefialamientos

(claros, visibles, con logo)

4.6 Aplicaciones de la
identidad corporativa
(logo, misién, valores...)

No cuenta con esto a la vista

4.7 Decoracion (Estilo,

Muebles semi modernos

tipos de muebles,

accesorios)

4.8 Fachada (Aspecto, | Un aspecto medio moderno, como si se hubiera realizado
estilo...) una remodelacion hace algunos anos

5.- Atencién al cliente

(fisico)

5.1.- Proceso de | Al llegar al lugar te preguntan por que visitas el hospital.
recepcion

5.2.- Amabilidad  del

personal

No son muy amables con las personas que los visitan si no
son pacientes
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5.3.- Capacitacion del
personal

Se ve que todos los de la entrada estan muy capacitados

5.4 Oficina de seguros

6.-Atencion al cliente
por redes sociales

6.1 Amabilidad en
respuesta

Buena

6.2 Informacion clara y
completa

Respondié al minuto

6.3 Rapidez en Ila
respuesta (ses un bot, o
€s una persona?)

Es un bot

6.4 ¢Hubo seguimiento
posterior a que les
escribimos?

Da la opcidon de poder hablar con un asesor o que el
mismo bot te de la respuesta

6.5 ;Nos pidieron datos?

No

PUBLICO Y OBSERVACIONES GENERALES

Se puede apreciar que la principal clientela son personas de clase media-baja la mayoria
de las personas ahi iban a visitar a pacientes que ya estaban dentro del hospital.

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del analista

Salvador Hermosillo

Nombre del hospital

Hospital Hispano

Domicilio

Calle Pedro Moreno # 934
Sector Juarez, CP: 44140
Guadalajara Jalisco

Zonal/colonia

Zona centro

Fotos del lugar

= -;‘*T__f_

Caracteristicas Generales

1.-Tamafo del hospital

| Mediano
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2.-Servicios que ofrecen

Cirugia en general, pediatria, maternidad, oncologia, cirugia
plastica, medicina interna, traumatologia, urologia,
Gastroenterologia.

3.- Servicios
Complementarios

Aseguradora vitamedica, restaurante, wifi.

4 - Instalaciones

4.1.- Accesibilidad del | Facil acceso

lugar

42.- Si cuenta con | No, pero en la misma cuadra hay estacionamientos publicos
estacionamiento

4.3.- Aspecto fisico | Un lugar muy limpio, moderno con pocos afos de
interno (mantenimiento | remodelado

del lugar, limpieza, orden)

4.4.- Recepcién | Amplia con simulacién en piedra y un recibidor cédmodo
(descripcion)
4.5.- Sefalamientos | si cuenta con la sefialética muy visible

(claros, visibles, con logo)

4.6 Aplicaciones de |la
identidad corporativa
(logo, mision, valores...)

Si cuenta con todo

4.7 Decoracion (Estilo, | Muebles modernos y bien cuidados y limpios
tipos de muebles,

accesorios)

4.8 Fachada (Aspecto, | Remodelacion reciente

estilo...)

5.- Atencion al cliente

(fisico)

51.- Proceso de | rapida

recepcion

5.2.- Amabilidad del | Muy amables

personal

5.3.- Capacitacion del | Capacitados y muy bien en su aspecto fisico
personal

5.4 Oficina de seguros

Si

6.-Atencion al cliente por
redes sociales

Mande Messenger

6.1 Amabilidad en | Si

respuesta

6.2 Informacién clara vy | Si

completa

6.3 Rapidez en la |tardaron como 9 horas y contesté un robot

respuesta (¢es un bot, o
es una persona?)

6.4 Hubo seguimiento
posterior a que les
escribimos?

te mandan el directorio

6.5 4 Nos pidieron datos?

no

PUBLICO Y OBSERVACIONES GENERALES
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Personas jévenes de clase media y clase media baja logré ver a unas familias foraneas,
el hospital se esmera con tener servicio de. calidad y el personal esta capacitado
correctamente y sientes seguridad al estar ahi creo que se especializan mucho en la
maternidad porque hay muchas mamas.

Guia Mistery Shopper

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del analista

Bernardo Angel Ancheta

Nombre del hospital

Jardines de Guadalupe

Domicilio

Manuel J. Clouthier #669

Zona/colonia

Jardines de Guadalupe

Fotos del lugar

Caracteristicas Generales

1.-Tamafio del hospital

Mediano

2.-Servicios que ofrecen

Hospitalizacion:
Cirugias
Laboratorio
Radiologia
Urgencias
Maternidad

3.- Servicios
Complementarios

Cuenta con servicio de estacionamiento
capacidad

con gran

4.- Instalaciones

4.1.- Accesibilidad del | El lugar es accesible se encuentra sobre la av manuel j

lugar clouthier y justo a un costado de la entrada principal al
hospital se encuentra la entrada al estacionamiento
subterraneo que también cuentan con acceso por
elevadores

42.- Si cuenta con |Si cuenta con dos estacionamientos , el primeros

estacionamiento subterraneo al edificio del hospital y también cuentan con un
segundo por la parte de atras tienen otro al aire libre con
alta capacidad de acuerdo a las dimensiones del hospital y
su aforo

4.3.- Aspecto fisico | El lugar luce con buen aspecto fisico sus instalaciones ya

interno (mantenimiento | que se nota que tienen buena higiene y limpieza en el lugar

del lugar, limpieza, orden)

asi como también todos los muebles y demas se encuentran
ordenados y organizados

4.4.-
(descripcion)

Recepcién

La recepciéon del lugar se encuentra justo enfrente de la
entrada principal, es un mostrador con cuarto independiente
en el que se recibe a la gente y se le atiende de acuerdo a
su visita, hay dos recepcionistas en el lugar, el lugar de la
recepcién es amplio y es un mostrador con una vitrina con
los logos del corporativo y su area de trabajo organizada.

4.5.- Sefialamientos
(claros, visibles, con logo)

El hospital cuenta con una gran variedad de sefialamientos
por lo que encontrar las diferentes areas del hospital se
vuelve mucho mas facil
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4.6 Aplicaciones de la
identidad corporativa
(logo, mision, valores...)

Cuenta con cuadros informativos en la sala de recepcion en
los que da a conocer su identidad corporativa mencionando

su ética como empresa y sus politicas como hospital

4.7 Decoracion (Estilo,
tipos de muebles,
accesorios)

4.8 Fachada (Aspecto,
estilo...)

5.- Atencion al cliente

(fisico)

5.1.- Proceso de | La recepcion se encuentra de frente a solo unos metro de

recepcion la entrada principal por lo que para acceder a las demas
areas tienes que pasar por recepcion en donde te apoyan
las recepcionistas de acuerdo al propésito de tu visita ya
sea para doctore , paciente colaboradores o visita

5.2.- Amabilidad del [ Me parecid6 el personal amable identificado con Ila

personal corporacion

5.3.- Capacitacion del | Desde mi punto de vista el personal esta capacitado ya que

personal respondieron con facilidad a los informes solicitados.

5.4 Oficina de seguros

Cuentan con oficina de sequros en la sequnda planta
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6.-Atencion al cliente
por redes sociales

6.1 Amabilidad en
respuesta

6.2 Informacion clara y
completa

6.3 Rapidez en |la
respuesta (¢es un bot, o
€s una persona?)

6.4 ;Hubo seguimiento
posterior a que les
escribimos?

6.5 s Nos pidieron datos?

PUBLICO Y OBSERVACIONES GENERALES

Describir el publico observado en el lugar al momento de hacer el mystery.
Identificar perfil del consumidor y observaciones generales del lugar.

Me parecid un hospital notablemente mayor organizado y ordenado que el hospital CHG
, en el horario que fui se notaba concurrido y las personas que se encontraban
eran mayormente jovenes y adultos de clase media alta

Guia Mistery Shopper

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del analista Javier Alejandro Zamora Gémez
Nombre del hospital San francisco de asis

Domicilio Av. de las américas 1946
Zonal/colonia Lomas del country

Fotos del lugar

Caracteristicas Generales

1.-Tamafio del hospital Mediano

2.-Servicios que ofrecen Hospitalizacion:
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Cirugias
Laboratorio
Radiologia
Urgencias
Otros...

3.- Servicios
Complementarios

Si cuenta con farmacia, cafeteria, regalos, valet parking,
vending machines etc.

4.- Instalaciones

4.1.- Accesibilidad del | Es un lugar bastante accesible ya que cuenta con valet
lugar parking

42.- Si cuenta con | Cuenta con valet Parking

estacionamiento

4.3.- Aspecto fisico | Es un lugar bastante limpio y ordenado

interno (mantenimiento

del lugar, limpieza, orden)

4.4.- Recepciéon | Al llegar te recibe el valet parking, al entrar al lugar te
(descripcion) preguntan la razon de tu visita al hospital.
45.- Sefialamientos | Cuenta con muchos sefnalamientos

(claros, visibles, con logo)

4.6 Aplicaciones de la
identidad corporativa
(logo, mision, valores...)

No cuenta con estas aplicaciones a la vista

4.7 Decoracion (Estilo, | Cuenta con un mix de muebles entre modernos y rusticos.
tipos de muebles,

accesorios)

4.8 Fachada (Aspecto, | Se mira como un hospital el cual realiza modificaciones
estilo...) constantemente a su infraestructura

5.- Atencion al cliente

(fisico)

51.- Proceso de | Rapida

recepcion

5.2.- Amabilidad del | El personal es muy amable

personal

5.3.- Capacitacion del | Se aprecia que el personal esta muy capacitado
personal

5.4 Oficina de seguros

6.-Atencion al cliente
por redes sociales

6.1 Amabilidad en | Nunca me contestaron
respuesta
6.2 Informacion clara vy | Si

completa

6.3 Rapidez en Ila
respuesta (ses un bot, o
€s una persona?)

Es un bot que te ofrece opciones de pregunta pero
nunca me dio una respuesta
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6.4 ;Hubo seguimiento
posterior a que les|No
escribimos?

6.5 ;Nos pidieron datos? | No

PUBLICO Y OBSERVACIONES GENERALES

Logre observar personas que estaban por ingresar a visitar a sus familiares,
principalmente personas de clase media.

Analisis General Mystery Shopper
Introduccioén:

En este analisis se van a tomar en cuenta 6 hospitales de la competencia directa
analizada previamente en el benchmarking para observar diferentes aspectos
tanto internos como externos, asi como tangibles e intangibles. Para de esta
manera poder “‘comparar”’ y tomar factores en cuenta para llegar a una mejor toma
de decisiones. Los hospitales analizados son: CHG Hospitales, Hospital Beata
Margarita (Santa Margarita), Hospital Maria Auxiliadora, Hospital Hispano, Hospital
Jardines de Guadalupe y Hospital San Francisco de Asis.

Analisis por topicos:
Caracteristicas Generales.

1. Tamano del hospital:

En cuanto al tamafo de los hospitales, el mas comun es “Mediano”. De hecho
todos son considerados medianos, pero el CNG hospitales también podria ser
considerado chico.

2. Servicios que se ofrecen:

Los servicios que mas se repiten son considerados los mas comunes. como:
hospitalizacion, cirugia, terapia intensiva, radiologia, maternidad, urgencias y
consultorios dentro de los hospitales.

3. Servicios complementarios:

Entre los 6 hospitales, los servicios complementarios mas repetidos son: cafeteria
/ restaurante, maquinas expendedoras y en algunos de los casos, tiendas de
regalos y valet parking.

4. Instalaciones.
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4.1 Accesibilidad del lugar:
Todos son accesibles facilmente y algunos con servicio de valet parking en la
entrada.

4.2 Estacionamiento:

La mitad de los hospitales cuentan con estacionamiento. Mientras que la otra
mitad tiene estacionamientos publicos cercanos. (dos de estos cuentan con
servicio de valet parking).

4.3 Aspecto fisico interno:
La gran mayoria se consideran hospitales limpios y ordenados, con buena higiene
y presentacion. Algunos de estos son inmuebles viejos pero bien terminados.

4.4 Recepcion:

Las recepciones de los hospitales son buenas o promedio. Nada que aclarar.
Mientras que el servicio de pocos de los hospitales no es bueno o no dan buena
atencion.

4.5 Senalamientos:

Los 6 hospitales cuentan con sefalamientos visibles al publico, los cuales facilitan
a los clientes su estancia en el hospital. En uno de los hospitales los
sefalamientos existen pero no ayudan a distinguir las areas dentro del hospital.
Los sefialamientos mas comunes son: Urgencias, rayos X, salidas de emergencia,
nombre por area.

4.6 Aplicaciones de la identidad corporativa:

5 de 6 hospitales cuentan con su identidad corporativa a la vista. La mayoria de
estos solo en logos del hospital y uniformes. Podrian presentarse de mejor
manera.

Etica de la empresa, sus valores, misién y vision.

4.7 Decoracion:

La decoracion varia en la mayoria de los hospitales. Algunos tienen un estilo
moderno, mientras que otros son muebles mas “rusticos” pero en todos los casos
de buena calidad y bien presentados.

Imagen # 2
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Fuente: elaboracion propia

4.8 Fachada:
En cuanto a la fachada, todos los hospitales parecen que recientemente han
recibido algun tipo de remodelacion o que han sido reconstruidos recientemente.

Imagen # 3
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Fuente: elaboracion propia

5. Atencion al Cliente.

5.1 Proceso de recepcion:
En este caso es variable. La mitad de los hospitales tienen recepcion de forma
rapida, mientras que los demas carecen de buen servicio y atencion.

5.2 Amabilidad del personal:

En la mayoria el personal atendié de forma amable. En un caso el personal solo
fue amable con los pacientes y no con los visitantes.

5.3 Capacitacion del personal:

En general el personal esta bastante capacitado. Solo en un caso el personal se

tuvo que apoyar de otros companeros de trabajo.

5.4 Oficina de seguros:
2 de los 6 hospitales cuentan con oficina de seguros en sus instalaciones.

6 Atenciodn al cliente por Redes Sociales.

6.1 Amabilidad en respuesta:
Solo en dos hospitales respondieron por redes sociales y fue de buena manera.

6.2 Informacioén clara y completa:
En un caso respondieron después de 1 minuto y con informacion suficiente.
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6.3 Rapidez en la respuesta:
En 4 de los casos contesto un Bot. Uno de ellos después de 9 horas y otro no
ofrecié informacion realmente servible.

6.4 Hubo seguimiento posterior después de escribirles?:
En uno de los casos se contesto con el directorio y en otro nos dirigié a un asesor.
En los demas no hubo seguimiento.

6.5 ¢ Nos pidieron datos?
En ninguno de los casos se pidieron datos de ningun tipo.

Conclusion General:

En conclusién, se puede observar que hay aspectos en los que los hospitales
tienen casi todo en comun, mientras que en otros puntos los hospitales pueden
variar.

En general los 6 hospitales elegidos se podria decir que son “decentes” o que
valen la pena. Esto puede depender de muchos factores internos. Puede que una
parte de los hospitales no tengan tanta experiencia, o los suficientes recursos
como los tienen algunos otros. La capacitacion de sus empleados es importante a
la hora de operar un hospital de este tipo.

Algunas cadenas de hospitales grandes tienen mas tiempo y experiencia en el
mercado, por lo que ya tienen el “know how” y esto les da una gran ventaja sobre
la competencia.

También todo esto varia dependiendo de la persona que visita el hospital y su
experiencia con diferentes tipos de hospitales y clinicas.

Recomendaciones:

Instalaciones:

Aunque las instalaciones del hospital no son nuevas, es importante cuidar el
aspecto de la fachada y la remodelacién en general.

Tener muebles comodos y vistosos pero de facil limpieza.

Mantener la limpieza de las areas porque esto proyecta confiabilidad hacia los
pacientes.

Servicios:
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No es necesario tener un gran espacio de estacionamiento si se suple con un
servicio de valet parking.

La capacitacién de los empleados es importante tanto en informacién como en
amabilidad.
En camilleros también es importante dicha formacion el manejo de los pacientes.

Cuidar la actitud de las enfermeras.

No es necesario tener una oficina de seguros. Ese espacio se puede aprovechar
mejor en una cafeteria o restaurante.

Cuidar el servicio al cliente por todos los medios de contacto, en especial por
redes sociales

Realizacion de entrevistas a doctores:

Objetivo: Identificar el perfil de los médicos especialistas y sus criterios de eleccion
de una clinica para realizar procedimientos quirurgicos en el AMG.

Perfil: Médicos especialistas que realicen procedimientos quirdrgicos en la ZMG.

TEXTO DE PRIMER CONTACTO: Que tal buenas tardes, mi nombre es x somos
alumnos de ITESO estamos realizando nuestras practicas profesionales, estamos
colaborando con la apertura de un hospital y estamos realizando entrevistas a
prestigiosos doctores de la ciudad. Para conocer sus opiniones al respecto le
quiero pedir una cita de 10-15 minutos para tener una entrevista por
videoconferencia. Al final de esta entrevista se le entregara un incentivo de 600
pesos como agradecimiento a su tiempo. AGENDAR CITA

TEXTO DE INTRODUCCION A LA ENTREVISTA:Muchas gracias por su tiempo
doctor, a continuacion le haré una serie de preguntas, nos interesa conocer su
opinion. Para efectos de analisis, esta entrevista requiere ser grabada, por lo que
le solicitamos su autorizacion, tiene usted algun comentario al respecto es
bienvenido. Se respetara la confidencialidad de sus datos. podemos dar inicio a la
entrevista

Guia de preguntas:
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PERFIL
1. Nombre
2. Especialidad
3. Anos de experiencia
4. Cirugias que realiza con mayos frecuencia

PREGUNTAS SOBRE HOSPITALES
5. ¢Qué servicios hospitalarios contrata con mayor frecuencia?

. Hospitales donde suele operar mas

. ¢ Por qué elige esos hospitales? (profundizar en las razones)

. ¢Me podria platicar experiencias positivas en esos hospitales?

. ¢Ha tenido alguna mala experiencia en otros hospitales? (profundizar)

0.¢Qué factores toma usted en cuenta para considerar un servicio como de

calidad?

11. ¢ Qué procesos 0 momentos considera clave dentro de su experiencia como
usuario de una clinica antes, durante y después de realizar la cirugia?

12. ¢ Qué tan relevante es la ubicacién del hospital para que usted lo elija para
realizar un procedimiento quirurgico?

13.¢Cual es el rango de precios que considera competitivo para contratar un
servicio de uso de quiréfano?

14.;Qué servicios requiere por parte del hospital para realizar un
procedimiento quirdrgico en sus instalaciones?

15. ¢ Quién elige el hospital para hacer un procedimiento quirurgico: usted o su
paciente?

16.¢En qué fechas o temporadas del ano realiza usted mas procedimientos
quirdurgicos? A qué cree que se deba esto?

6
7
8
9
1

CUESTIONES DE COMUNICACION

17. ¢ Pertenece usted a algun colegio de especialidad de su area?; Cual?

18.En caso afirmativo ¢ Participa usted en las actividades de esos colegios de
especialidad

19. ¢ Asiste usted a congresos meédicos?

20.,Qué medios suele utilizar para obtener informacién de su area de
especialidad?

21. s Utiliza redes sociales? ¢, Cuales?

22.Qué tipo de informacién acostumbra consultar en redes sociales?

23. ¢ Cual considera que seria la forma mas adecuada de dar a conocer los
servicios de una nueva clinica u hospital?

24.; Por qué medio se le facilitaria obtener informacion sobre los servicios de
una nueva clinica u hospital?
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25. ¢ Qué informacion le gustaria saber de una nueva clinica u hospital para
poder considerarla como un lugar para realizar sus procedimientos
quirurgicos?

26.Sugerencias o comentarios

Muchas gracias

Resultados entrevistas a médicos

Del 7 de septiembre al 26 de septiembre del afo 2022 se realizaron 19 entrevistas
a doctores para conocer sus opiniones en base a su experiencia dentro de los
hospitales en los que laboran y buscar cuales son sus principales necesidades y
problemas dentro del mercado.

Tabla # 12

53



Especialidad

Pl

Ginecologia oncologica

Urologia

Afos ejerciendo su especialidad

(2]

12

Cirugias que realiza con mayor

Cesdreas, histerectomias

Reseccion transuretral de

frecuencia prostata

4
Servicios Hospitalarios que utiliza con Hospitalizacion, consulta, Quirafanos
mayor frecuencia quirafano

5

Hospitales en los que opera
frecuentemente

Fuente: elaboracion propia

IMSES, San lavier, Sagrado
Corazan, Santisima Trinidad

San felipe, padua, chapalit:

Los resultados completos de las entrevistas estan en el apartado de anexos.

Analisis por topicos:

1.Especialidad

De los 17 entrevistados, 15 tienen especialidad en urologia.

2. Aihos ejerciendo su especialidad.

La mayoria de los doctores tienen mas de 10 afios ejerciendo su especialidad.

3.Cirugias que se realizan con mayor frecuencia.

Existe una gran diversidad de cirugias que realizan los doctores.

4. Servicios hospitalarios que utiliza con mayor frecuencia.

El 30% de los doctores utilizan principalmente el quiréfano, y los consultorios para

consulta.
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5. Hospitales en los que opera frecuentemente.

Cada doctor tiene una cierta preferencia por distintos hospitales para realizar sus
procedimientos, son hospitales privados, Unicamente uno menciond una institucion
publica.

6. ¢ Por qué escoge estos hospitales?

La principal razon por la que los doctores buscan los hospitales es por el precio,
después por la ubicacion y por los servicios con los que cuentan.

7. Experiencias positivas en los hospitales de su preferencia.

A la mayoria de los doctores les interesa realizar sus procedimientos con
puntualidad ademas de que también buscan calidad dentro del servicio y el
conocimiento del personal.

8. Comente si ha tenido alguna experiencia negativa.

La principal queja de los doctores al realizar procedimientos quirurgicos en los
hospitales es la falta de equipo.

9. ;Cuales son los factores que usted toma en cuenta para considerarse de
calidad?

La mayoria prefieren tener el material y el equipo adecuado necesario como la
atencion al cliente. El profesionalismo del personal también se considera

importante

10. ¢ Qué proceso clave en su experiencia considera clave como usuario de
un hospital para llevar a cabo todo su proceso pre, trans y post quirargico?

En este caso los insumos y la efectividad son el factor mas importante. También
como el manejo y trabajo del equipo.

11.Para usted ;qué tan importante es la ubicacion del hospital, para que
usted decida ir a operar?
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La gran mayoria considera que la ubicacion es de fundamental importancia al
decidir por hacer una operacion.

12. Segun su experiencia, ¢cual es el rango de precios que considera
competitivo para contratar los servicios de quiréfano?

La mayoria considera que depende de otros factores como el hospital, numero de
asistentes y tipo de cirugia, pero varia entre $8,000 a $25,000.

13.¢En qué fechas o temporadas del aino realiza usted mas procedimientos
quirourgicos? ¢ A qué cree que se deba esto?

Las respuestas varian mucho. Algunos hacen mas procedimientos en vacaciones,
otros fuera de vacaciones. Pero para la mayoria no hay una época "fija" en la que
realizan mas procedimientos.

14.; Pertenece usted a algun colegio de especialidad de su area?¢ Cual?

Todos pertenecen a un colegio de especialidad. La gran mayoria pertenecen a
SMU y CMU.

15. ¢ Quién elige el hospital para hacer un procedimiento quirargico: usted o
su paciente?

La gran mayoria deciden por si mismos el lugar. Algunos consideran la opinion del
paciente.

16. ¢ Utiliza redes sociales? ;Cuales?
La mayoria de los doctores usan redes sociales. Se podria decir que las mas
populares (Whatsapp, Facebook, Twitter, Instagram). Una minoria de ellos no

cuenta con redes sociales.

17. ¢Cual considera que seria la forma mas adecuada de dar a conocer los
servicios de una nueva clinica u hospital?

La gran mayoria considera que el método mas adecuado para darse a conocer
son las redes sociales. Algunos consideran que es mejor en persona.
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18. ¢Por qué medio se le facilitaria obtener informacién sobre los servicios
de una nueva clinica u hospital?

La mayoria de las respuestas varian entre todo tipo de red de comunicacion digital
(redes sociales, correo, sitio web, teléfono). Y algunos pocos obtienen informacion
por medio de recomendaciones.

Conclusién General:

El realizar estas entrevistas ayudd bastante para beneficio del hospital ya que se
encontraron resultados bastante interesantes por parte de los doctores, si se toma
en cuenta todas sus respuestas y se realizan las recomendaciones es muy
probable que el hospital tenga bastante éxito.

Recomendaciones:

Se recomienda tomar en cuenta todas los resultados de las entrevistas e iniciar
con una estrategia adecuada de marketing para lograr captar la atencion de los
doctores, la mayoria de ellos se orientaron por buscar un lugar el cual cuente con
todo el equipo suficiente para lograr sus procedimientos quirurgicos, ademas de
que solicitan que el personal esté bastante capacitado. Uno de los principales
factores por los que los doctores se inclinan es por el precio de los hospitales, por
lo que se recomienda realizar una buena estrategia de precios para lograr captar
su atencion.

Para la difusion del hospital, se recomienda hacer énfasis en la estrategia de
relaciones publicas.

Cuestionario a clientes potenciales (pacientes)

Cuestionario a pacientes

Se realizé un cuestionario a pacientes que tuvieron alguna intervencion quirurgica
durante los ultimos afnos para que nos contara cual fue su experiencia en durante
su intervencion.

Objetivo: Conocer la experiencia de los pacientes al ser hospitalizados e identificar

los criterios que ellos perciben como un servicio de calidad en este tipo de
servicios de cirugia ambulatoria y hospitalizacion.

57



Target: .Personas de nivel socioecondmico de clase media-media alta, que vivan
en la zona metropolitana de Guadalajara, en los municipios de Zapopan vy
Guadalajara, con un rango de edad entre 25 y 70 afios, que hayan sido
hospitalizadas dentro de los 2 ultimos afios, en un centro de salud privado de
gama media

Calculo del tamano de la muestra.

Cuadro # 2
Calculo para determinar el tamafno de la muestra cuando Sl se conoce el

Probabilidad de éxito (antecente conocido) 50% q 50%
Tamafio de la poblacion (N) 1.581 Zc2 241732
Nivel de representatividad deseado 88% Zc  1,55477
Error de estimacion tolerado 10,00% e2 0,01
Muestra indivisible, "n" igual a 58

Muestra divisible, "n" igual a 1 58

Fuente: INEGI y datos otorgados por la maestra Sofia

De acuerdo a los datos estimados el tamafno de la muestra sera de 58 individuos.
El documento de calculo de la muestra completo se encuentra en el apartado de
anexos.

PREGUNTAS:
1.Género
Masculino
Femenino
Prefiero no decirlo

2.;Cual es tu edad?

3.¢,Cual es tu municipio de residencia?

4. Has tenido una operacion en los ultimos dos afos?
si/

no

*Si la respuesta es no, fin de la encuesta.

5.-¢De qué fue la operacion?
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6.- ¢ La cirugia fue de emergencia o programada?
Emergencia
Programada

7.-¢ Cuanto tiempo duraste hospitalizado?
Menos de un dia,

Entre 1-2 dias,

Entre 3 dias y 1 semana,

15 dias

Mas de 15 dias

8.- ¢ En qué hospital estuviste?

9.- ¢ En base a qué elegiste este hospital?
Recomendacion amigos y familiares
Recomendacion del doctor

Precio

Ubicacion

Instalaciones

Tiempos de espera para realizar la operacion
Otros 4, Cuales?

10.-¢,Cudles son las variables mas importantes para ti en la eleccién de un
hospital? (Ordena segun la importancia que le asignes, dando 1 a la respuesta
principal y 6 para el ultimo)

Recomendacién amigos y familiares

Recomendacién del doctor

Precio

Ubicacion

Apariencia de las instalaciones

Prestigio del hospital

11.- Evalua tu experiencia de servicio dentro del hospital, siendo 1 pésimo y 10
excelente en base a los siguientes criterios:

Ubicacion

Servicio en la Recepcion

Tramite de admision

Accesibilidad

Estacionamiento

Limpieza
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Comodidad de las instalaciones
Servicio de enfermeras
Servicio en caja

tramite de egreso

12.-¢ Tuviste acompafantes o visitantes para su operacion?
No tuve acompanantes (pasa a la pregunta 14)
Si tuve acompanantes o visitantes

13.¢,Como fue el trato hacia tus visitantes?
Excelente

bueno

regular

malo

13. ¢ Por qué?

14.- ;Qué importancia tiene para ti que el hospital cuente con servicios extras
ej.(Cajero, capilla, valet parking, restaurante, tienda de regalos, etc)?

Muy importante

Importante

poco importante

Nada importante

15. ¢ Por qué medio se te facilitaria obtener informacién sobre los servicios de una
nueva clinica u hospital? (elige todas las que apliquen)

Redes sociales

Buscadores de internet

Folletos

Recomendaciones

Otras ¢ Cuales?

16.;Qué redes sociales utilizas con mayor frecuencia? (elige todas las que
apliquen)

Facebook

Instagram

TikTok

Tweeter

Otros ¢ Cuales?
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17.¢Qué informacion le gustaria saber de una nueva clinica u hospital para poder
considerarla como un lugar para realizar sus procedimientos quirurgicos?

Resultados de la investigaciéon

Se realizaron 60 encuestas a personas de un rango de edad de 25 a 70 anos
durante la semana del 19 al 25 de septiembre por medio de Google forms,
encuestando a personas conocidas de los miembros del equipo que realiza la
investigacion para la clinica hospital teniendo como resultado las siguientes
respuestas.

Pregunta 1
Grafica# 7

Género
60 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
Prefiero no decirlo

Fuente: elaboracion propia

Se observa que el género que predomind con un 66.7% fue masculino.

Pregunta 2
Gréfica # 8
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¢ Cuadl es tu edad?

60 respuestas

6
6 (2G5 %)
46,7 %)
4
3(5%) 3(5%)
2 (32433 2)(3,3 %), 2 (323(3:3 2)(3.3 %) 2 (233 %) 2]3.3%) 233 %)
2

(1,7 %) 1.7 %) f1.7 %) B 1170157 %) .7 %) .7 %) gl rearen 7o zaaneerenzqanenzen a7

16 24 29 afos 36 47 59
21 27 32 42 52 arfos L...

Fuente: elaboracion propia
La mayoria de personas que contestaron la encuesta tenian entre 22 y 40 afios de

edad.

Pregunta 3
Grafica # 9

¢Cual es tu municipio de residencia?
60 respuestas

20
17 (28,3 %)

15

10

4(6,7 46,7 %)

5
(3.3 %)

2
1 (1,7 1601,7 1(1,7 16(1,7 1(1.7 %

2(33%), _ ... _ ... »
1 (1,7 16(1,7 %) | 1(1.7 B(1,7 1(1,7 %), 1 (1,7 16(1,7 (1,7 %

0
Autlan de Navarro El salto Tepatitian Tuxcacuesco Zapopan jalisco

El Grullo, Jalisco Guadalajara Tlaguepaque Zapopan Zap...

Fuente: elaboracion propia
Con un 58.3% Zapopan fue el municipio que tuvo mas encuentados.

Pregunta 4
Grafica # 10
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¢Has tenido una operacioén en los altimos dos afios?
60 respuestas

® si

@ No (Favor de terminar la encuesta)

Fuente: elaboracion propia

El 70% de los encuestados respondieron que si habian sido operados. el 30%
restante dio fin a la encuesta.

Pregunta 5
Gréfica # 11
¢De qué fue la operacién?

44 respuestas

3 (63.5(6,‘.8, %)
2 (427415 2)(4,5 %) 2(45%) 2(45%)

1(2,3 %) AlE1A2(A1AALA(AAZAADAALAADNAAA2AA52/3 %) 11(2,3 A(A3EA2(213(212(AK(2/3 A)212(213(2i3 A(213(2:3
1

0
Amicdalas Estética y funcio...  Intestino delgado Maternidad Piedras en el rifion Tobillo
Cesarea Hemorroidectomia Mano Ojos Quistes colecistitis

Fuente: elaboracion propia

La respuesta mas comun fue apéndice con el 13.6%. seguida por maternidad,
rinoplastia, ojos y extirpacion de vesicula.

63



Pregunta 6
Grafica # 12

¢La cirugia fue de emergencia o programada?
44 respuestas

@ Emergencia
@ Programada

Fuente: elaboracion propia

Se obtuvo el dato que el 61.4% de los encuestados programaron su operacion.

Pregunta 7
Gréfica # 13

¢Cuanto tiempo duraste hospitalizado?
45 respuestas

@ Me dieron de alta el mismo dia
@ Entre 1-2 dias

@ Entre 3 dias y 1 semana

@® 15dias

@ Mas de 15 dias

Fuente: elaboracion propia

Se observé que la mayoria de las personas encuestadas estuvieron entre 1y 2
dias hospitalizadas por lo que se deduce que no fueron cirugias ambulatorias.
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Conclusion:

El realizar estas entrevistas ayudd bastante para beneficio del hospital ya que se
encontraron resultados bastante interesantes por parte de los doctores, si se toma
en cuenta todas sus respuestas y se realizan las recomendaciones es muy
probable que el hospital tenga bastante éxito.

Recomendaciones:

Se recomienda tomar en cuenta todas los resultados de las entrevistas e iniciar
con una estrategia adecuada de marketing para lograr captar la atencion de los
doctores, la mayoria de ellos se orientaron por buscar un lugar el cual cuente con
todo el equipo suficiente para lograr sus procedimientos quirurgicos, ademas de
que solicitan que el personal esté bastante capacitado. Uno de los principales
factores por los que los doctores se inclinan es por el precio de los hospitales, por
lo que se recomienda realizar una buena estrategia de precios para lograr captar
su atencion.
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FASE 2 DEL PROYECTO: DIAGNOSTICO
Foda Simple

FODA SIMPLE
El analisis FODA que se realizé permite conocer la situacion actual de la clinica
hospital. a través del FODA es posible obtener ayuda para el proceso de toma de
decisiones teniendo un panorama mas claro de las areas de oportunidad y de las
debilidades a las que se enfrenta.

Tabla # 13 Foda simple

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa tiene la oportunidad
que al comenzar de 0, puede
adaptarse a las necesidades del
mercado.

Financieramente se encuentran en
perfecto estado ya que tienen el
conocimiento 'y el correcto
funcionamiento de sus finanzas.

La organizacion conoce
perfectamente el mercado al que
va ir dirigido..

Asesoramiento en proyectos de
investigacion.

Aparatos médicos
nuevos.

y quiréfanos

Instalaciones y equipo nuevo.
Excelente zona y ubicacion.
Atencién exclusiva y de calidad.

Alta demanda de cirugias.

1.

La empresa no cuenta con sitio
web

El hospital aun no cuenta con un
nombre fijo.

Falta realizar toda la parte del
branding para el hospital.

En recursos Humanos se detecta
una debilidad ya que no esta muy
completo el departamento.

La empresa no cuenta con registro
ante el IMPI

Tiempo de espera para el arranque
de la clinica hospital.

No cuenta con un equipo médico
activo.

No tiene convenios
compafias de seguros.

No cuenta con equipo de médicos
ni enfermeria.

con
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Existe un gran mercado

2. Desabastecimiento
medicinas

general de

3. Descontrol en el sector salud

publico

4. Atencion y servicio por redes
sociales (instagram, FB ,sitio web)

5. Seleccion de nuevos doctores
especializados

6. Avances en Dbiotecnologia vy
técnicas en el area quirurgica

7. Nuevas instalaciones

1. Cambios constantes a causa del
gobierno

2. Incertidumbre en el entorno

econdmico

3. Condiciones ecoldgicas de alto
riesgo para la salud ( pandemia )

4. Hay una gran competencia

5. Inseguridad en ciertas zonas de
GDL

Fuente: elaboracion propia

Foda estratégico: Es la manera en que se deben de resolver los problemas

Tabla # 13 Foda estratégico

Fortalezas

Debilidades

e Laempresatienela
oportunidad que al
comenzar de 0,
puede adaptarse a
las necesidades del
mercado.

e Financieramente se
encuentran en
perfecto estado ya
que tienen el
conocimiento y el
correcto
funcionamiento de
sus finanzas.

e La organizacién
conoce
perfectamente el

La empresa no
cuenta con sitio web
O
El hospital aun no
cuenta con un
nombre fijo.
O
Falta realizar toda la
parte del branding
para el hospital.

En recursos
Humanos se
detecta una

debilidad ya que no
estd muy completo
el departamento.

O
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mercado al que va ir
dirigido.

La clinica tiene muy
claro su mercado
meta.

Asesoramiento en
proyectos de
investigacion.
Aparatos médicos y
quiréfanos nuevos.

Instalaciones y
equipo nuevo.
Excelente zona y
ubicacion.

Atencién exclusiva y
de calidad.

Alta demanda de
cirugias.

La empresa no
cuenta con registro
ante el IMPI

O
Tiempo de espera
para el arranque de
la clinica hospital.
No cuenta con un
equipo médico
activo.
No tiene convenios
con compafiias de
seguros.
No cuenta con
equipo de médicos
ni enfermeria.
Falta de estrategias
comerciales.

Oportunidades

Existe un gran
mercado
Desabastecimiento
general de
medicinas
Descontrol en el
sector salud publico
Atencién y servicio
por redes sociales
(instagram, FB ,sitio
web)

Seleccién de
nuevos doctores
especializados
Avances en
biotecnologia y
técnicas en el area
quirdrgica

Nuevas
instalaciones

FO

Lanzar paquetes
para la inauguracién
de la clinica.

Formar un equipo
de doctores
especializados.

Contar con
instalaciones
nuevas y de primer
nivel.

Tener amplia lista
de cirugias
ambulatorias.

Contar con
quiréfanos de alta
tecnologia .

Formar un equipo
técnico para el
manejo de pagina
web y redes

DO

La empresa cuenta
con una gran
ventaja debido a
que se tiene bien
identificado el
mercado al que va
dirigido y todas las
variables que se
requieren para
lograr un buen
hospital estan bien
identificadas.
Contar con un
personal capacitado
para realizar las
cirugias
ambulatorias.
Adquirir el equipo
necesario para que
los doctores logren
llevar a cabo sus
cirugias.

Crear un sitio web
para brindar la
informacién
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sociales.

necesaria a los
clientes potenciales.

Amenazas
1. Cambios constantes
a causa del
gobierno
2. Incertidumbre en el
entorno econémico
3. Condiciones
ecoldgicas de alto
riesgo para la salud
( pandemia )
4. Hay una gran
competencia
5. Inseguridad en
ciertas zonas de
GDL

FA

Diferenciar al nuevo
hospital con una
estrategia que sea
valorada en base a
la competencia por
los clientes

Enfocar la correcta
planeacion
financiera que evite
las amenazas del
entorno econdémico
actual de
incertidumbre.

Generar una ventaja
competitiva al
conocer a nuestro
mercado meta

DA

Encontrar una
ventaja competitiva
para diferenciarse
de la competencia y
con esto tener un
valor agregado el
cual se vea
reflejado con los
clientes potenciales.

Fuente : elaboracion propia

BRANDING

El branding es el proceso por el que se define la identidad corporativa de una empresa.
Este trabajo es necesario ya que es lo que define la marca, desde su nombre, hasta el

logo que llevara.

Propuestas de naming:

Se trabajé sobre las propuestas del nombre para el hospital el cual cada integrante
propuso 3 nombres de acuerdo a las especificaciones de los empresarios que se
pusieron a votacion para elegir el nombre final.
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Tabla #14 Naming

Categoria 44 Servicios medicos; Servicios Veterinarios; Tratamientos de higiene y belleza para personas o animales
Disponibilidad de nombre
Chava Ricardo Bernardo Javier Aurora Sofia Total
Toletum Si 1 1
Cristo de la luz Si 2 1 3 3
1 Alcazar Si 2 2 2
Santa maria de mallorca  Si 3 3 2
Sefiora de pilar Si 3 1
1 Marsella Si 3 2 2
Hospital Unico Si 0
Hospital Hogar Toledo Si 0
Hospital Suefio Toledo Si 0
Por definir 2 1
San Cosme Si 0
3 San Damian Si 3 2 2
Virgen Auxiliadora Si

Ibero Americano

Fuente: elaboracion propia

Bocetos elaborados para logo de hospital:
Durante el trabajo de propuestas de logo para el hospital se realizaron varios

bocetos de logos para que los empresarios eligieron el que mas les gustara y
trabajar en ese.
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Iméagenes # 4,5,6,7,8,9,10 Propuestas de logo
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Fuente: elaboracion propia

Brief hospital de toledo

Un brief es un documento con un conjunto de informacion sobre la situacion de
comercializacién de un producto o la situacién de una empresa. Este brief se
realizé para identificar el caracter del Hospital Toledo, asi como su target.

BRIEF HOSPITAL TOLEDO

PRODUCTO: Promocién Hospital Toledo
NOMBRE DEL CLIENTE: Aurora Elizaldi Ramos
FECHA EMISION: OCTUBRE 2022

MARCA: HOSPITAL TOLEDO

Caracter de la Marca:

Innovador,

Sobresaliente,

Dinamico,

Profesional

Busca generar confianza en los pacientes y sus familiares
Abierto,

Tolerante,

Interesado en el bien de sus pacientes,
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e En busqueda de soluciones para dar el mejor servicio,
e Mejorar cada dia con el crecimiento y
e Valores humanos

TARGET:

B2C (Pacientes que contrataran los servicios del hospital, para uso de su
salud personal)

DEMOGRAFICO:

*Estado civil:

Solteros y casados.

*Edad:

B2B: 25-70 afios.

B2C: Todas las edades.

*Etapa en el ciclo de vida familiar:
B2B: Etapa adulta en adelante.
B2C:Todas las etapas.

*Nivel escolar:

B2B: Licenciatura en adelante.

B2C: Cualquier nivel de estudios.
*Ocupacion: Personas con trabajo formal.
PSICOGRAFICO:

*Clase social: Clase media a alta.

*Pasatiempos: Clase Media, Media Alta: Ir al cine, leer, algunos hacer ejercicio,
domingos familiares. En general son diversiones poco dinamicas. Pasar el tiempo
con amigos. Apoyando iniciativas que contribuyen al desarrollo humano

*Estilo de vida y personalidad: Clase Media: Familias muy unidas, con sueldos
fijos, empleados, tradicionales, éticos.
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Clase Alta: Duefios de sus negocios, sueldos variables, activos fisicamente y mas
demandantes en el buen servicio.

B2B (Doctores que utilizaran las instalaciones como parte de sus procesos
de servicio a sus pacientes)

PSICOGRAFICO:
*Clase social: Clase media a alta.

*Pasatiempos: Clase Media, Media Alta, asistir a conferencias del sector , familia
, amigos , deportes, contribuciones sociales.

*Estilo de vida y personalidad: médicos de familia, con estudios
especializados y doctorados. Enfoque en el sector salud.

Objetivo de Comunicacién: Invitar al publico meta a conocer y probar los
servicios y la atencion del personal calificado para que se lleven la mejor de las
experiencias y elijjan el Hospital Toledo como su primera opcion. Que la
comunicaciéon sea de acuerdo a su segmento de mercado enfocado hacia sus
necesidades

g,l'Jnico concepto a transmitir?  Servicios clinicos profesionales, éticos,
sustentables y eficientes de la mejor calidad.

éPor qué? El servicio que se ofrece es profesional y de la mejor calidad.
Proporcionado por personal altamente capacitado para brindar un servicio de
primera.

Descripcion del servicio: Clinica de servicios médicos especializados.
Descripcion de los beneficios del servicio:

Profesionalismo
Calidad

Experiencia
Amabilidad
Confiabilidad
Prevencion
Limpieza

Cuidado de la salud
Excelencia

Integridad
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e Altruismo
e Sentido del deber
e Responsabilidad

Soportes a la propuesta unica a comunicar: Profesionistas de alta calidad,
aportaciones importantes en el area académica, apoyo de materiales tecnoldgicos
de comunicacion, infraestructura del despacho, personal administrativo y de apoyo
capacitado.

¢ Qué queremos que la gente piense después de ver la comunicacion?

Confianza hacia la empresa para adquirir interés por conocer y posteriormente
probar los servicios del Hospital.

Tono de la comunicacién: Formal, ética y dinamica.

¢ Qué debemos hacer? Generar publicidad tanto en redes sociales como de
boca a boca para dar a conocer los servicios del hospital e inspirar confianza para
dar el mejor servicio a clientes potenciales. Un gran sentido humano en la atencién
Y Servicios.

Informacion adicional:
Es importante considerar la diversidad de personalidad de los publicos target.

Desarrollar material de tal manera que pueda ser digerible, impactante y con
huella para los publicos meta.

Mantener la formalidad y limpieza en los servicios del hospital.

Herramientas de Promocion

Introduccion
A continuacién se mostraran las herramientas de marketing que se utilizaran para
la estrategia de promocion del hospital.

Publicidad:

La publicidad es la herramienta tradicional directa del marketing, y tiene los
objetivos de divulgar un producto para estimular su consumo, transmitir un
mensaje positivo con relacion a una marca y fortalecer la presencia de una
empresa en el mercado.
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Ventajas: Ayuda a las empresas a tener un mayor impacto de sus productos.
Desventajas: Aiade un gasto adicional a la empresa.

Aplicacion: Por medio de redes sociales, letreros espectaculares, por volanteo o
medios de comunicacion.

Publicity:

Es una serie de informacion generada por la propia empresa y que la difunde un
medio de comunicacion de manera libre y gratuita.

Ventajas: Ayuda a la empresa a que sus clientes potenciales tengan mayor
informacion sobre la empresa y sus productos o servicios.

Desventajas: La mayoria de las emisoras y televisoras que difunden informacion
gratuita la publican a media noche en donde no hay muchos televidentes ni
oyentes.

Aplicacion: Menciones gratuitas de la marca, recomendaciones de los doctores o
pacientes.

Ventas personales:

Las ventas personales se entienden como ventas directas que implica que la
comunicacion sea en persona o a través de llamada. En todos los casos, ofrece la
oportunidad de argumentar y convencer al prospecto de manera personalizada
sobre los beneficios que le brindara la compra del producto.

Ventajas: El utilizar las ventas personales ayuda a tener un mejor acercamiento
con el cliente final, ademas de que es mas facil de convencer a este que adquiera
el producto o servicio debido a que se le brinda toda la informacion.

Desventajas: Si no se tiene un buen nivel de convencimiento no se lograran las
ventas.

Aplicacion: Representantes de ventas de la clinica, haciendo visitas de
presentacion de servicios a los doctores.

Relaciones publicas:

Las relaciones publicas (RRPP) se definen como una serie de acciones
estratégicas desarrolladas en un determinado tiempo con el objetivo de crear
vinculos, relaciones y comunicacion entre los distintos grupos de personas a los
que van dirigidas.
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Ventajas: Capacidad de llegar a grupos especificos.

Desventajas: Pueden fallar por falta de administracion y una falta de coordinacién
con el departamento de marketing

Aplicacion: Tener a doctores encargados de relacionarse con los demas doctores
para invitarlos a trabajar en conjunto del hospital.

Mercadotecnia directa o mercadotecnia de bases de datos:

El marketing directo o mercadotecnia directa consiste en tener una comunicacion
promocional directa con el publico objetivo. Usualmente se envia informacién de la
empresa, producto o servicio que sea de interés para el consumidor.

Ventajas: puedes dirigirte directamente a los clientes, aumenta las ventas de
manera econdmica, se da informacién especifica.

Desventajas: falta de informacion estadistica, saturacidon del cliente,competencia
con los vendedores.

Aplicacion: Mandar informacion a clientes registrados o a mismos doctores para
que ellos recomienden.

Promociones especiales de venta:

La promocion de ventas es un conjunto de técnicas de marketing destinadas a
estimular la demanda de productos particulares y aumentar el conocimiento de la
marca.

Ventajas:Facilitar la introduccién de nuevos productos al mercado.

Desventajas:Dar a los vendedores o consumidores una razén a largo plazo para
continuar comprando una marca.

Aplicacion: Al momento de la inauguracién se pueden dar promociones para la
introduccién del nuevo hospital tanto a doctores al rentar el quir6fano como a
clientes finales.

Desarrollo de promoinstrumentos para el Hospital Toledo

Ventas personales:
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Contactar a los doctores por medio de herramientas donde sea facil dar un
seguimiento a esta estrategia de venta, principalmente por medio de correo y
ofreciendo los servicios a través de whatsapp.

Informarse sobre las distintas conferencias de salud que se realizan a lo largo del
afio para enviar una persona la cual pueda entregar informacion a los doctores
acerca de los servicios que ofrece el hospital.

Proceso de la venta:

Prospectacion: Los clientes potenciales del Hospital Toledo seran doctores
los cuales tengan que realizar cirugias ambulatorias, ademas de personas
que tengan que tengan que realizarse alguna intervencion quirurgica, los
datos de los doctores seran buscados a través de bases de datos,
principalmente en colegios de profesionistas.

Primer contacto (Como se abordara): Se contactara a los doctores
principalmente en conferencias de salud y a través de correos correos
electréonicos donde se les platicara como nace el Hospital de Toledo,
ademas de cuales son los beneficios de realizar sus procedimientos
quirurgicos, posteriormente se agendara una cita para que pueda realizar
una visita al hospital.

Demostracion del servicio: Se mostraran las instalaciones con las que
cuenta el hospital, las distintas cirugias que pueden llevarse a cabo,
ademas de todo el equipamiento con el que cuenta el hospital para realizar
los procedimientos quirurgicos.

Negociacién (que se les puede ofrecer para que vayan al hospital): En el
caso de que sean doctores, se les ofrecera algun tipo de descuento o
promocién al realizar su primera cirugia ambulatoria.

Manejo de objeciones (que responder a los pretextos):

Tabla #14 Manejo de objeciones

Objecion Respuesta

Ya trabajo con otro hospital Le invitamos a que visite nuestro hospital

en la fecha que a usted se le haga mas
practica para que conozca nuestras
instalaciones y los beneficios que tendra.

No tengo tiempo para visitar el hospital. Le enviaremos un correo electrénico con

todas las caracteristicas y beneficios que
recibira al trabajar con el Hospital de
Toledo.
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Tengo un contrato de trabajo con otro
hospital

Le invitamos a conocer nuestras
instalaciones sin ningun compromiso de
trabajo.

Nunca he escuchado del hospital

Es un hospital nuevo el cual cuenta con un
gran equipo de trabajo y unas muy buenas
instalaciones, lo invitamos a conocerlo.

No soy de la ciudad

Le invitamos a programar una visita el dia
que usted esté de vuelta en la ciudad y
pueda visitar el hospital para conocerlo.

El hospital esta muy lejos

Le invitamos a que cualquier dia que esté
por la zona, se dé la oportunidad de ir a
conocer el Hospital Toledo.

Los precios son muy elevados

Dentro del segmento del mercado
tenemos los precios mas competitivos,
ademas de que tenemos un gran equipo
de trabajo bastante especializado.

¢, Como se que dan un buen servicio?

Contamos con un gran equipo de trabajo,
con los doctores mas especializados
dentro de sus areas.

Fuente: elaboracion propia

e Cierre (acuerdo): Se anotaran los datos del doctor para darle seguimiento y
visitar nuestras instalaciones. Una vez que el doctor visite las instalaciones
se le ofrecera un convenio de colaboracion para que realice sus
procedimientos quirurgicos en el Hospital de Toledo.

e Servicio post-venta: Se le dara seguimiento tanto a los doctores como a los
posibles pacientes a través de correo y celular con el fin de retener estos
clientes y brindarles una mejor experiencia.

e Pitch de venta:

Cerca de un 60% de los doctores suelen tener problemas a la hora de realizar sus
procedimientos quirurgicos, ¢Cansado de esto? En hospital toledo tenemos tu
solucién, donde encontraras personal altamente capacitado, ademas de contar
con todos los materiales necesarios para llevar a cabo su servicio.
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Imagen # 11 Mapeo del proceso de la venta
[ J

Fuente: elaboracion propia

Promociones
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Una clinica u hospital, en tanto empresa de salud, debe contar con una estrategia
de marketing que le ayude a mantener a sus usuarios y la posibilidad de atraer a
nuevos clientes.

Es por esto que a la persona encargada del marketing dentro del negocio, le
conviene crear estrategias que faciliten la presencia de la marca y con esto
fidelizar a los clientes tanto actuales como futuros.

Antes de planear una promocién se deben tener claros los objetivos y crear una
estrategia conociendo los numeros del hospital para no crear un problema
financiero dentro del negocio.

Una vez que estos puntos se revisen y sean definidos se crean las promociones
con el objetivo de alcanzar al mercado meta.

Al ser un hospital / Clinica, las promociones dentro del negocio pueden variar.

Actualmente no tenemos conocimiento de ningun dato financiero dentro del
Hospital Toledo, por lo que no podemos asumir ningun tipo de posible promocion.

Algunas sugerencias tomando en cuenta promociones en algunos otros hospitales
y clinica son:

Paquetes con precios especiales

Esta estrategia de marketing busca elevar el numero de servicios a los que recurre
el paciente, pues engloba ofertas existentes pero con el beneficio de ofrecerlas en
conjunto para asegurar ingresos y ayudar a cuidar la economia del usuario del
servicio.

Por ejemplo, en una clinica de maternidad, la cual se puede promocionar
determinada cantidad de consultas de control prenatal con un ultrasonido por “X”
cantidad, o bien, un consultorio médico general en el que la consulta por
enfermedades respiratorias para una familia de cinco miembros tiene costo fijo.

Articulos promocionales
Mucha gente recurre a ellos, pero con frecuencia no saben qué caracteristicas
deben tener para lograr el objetivo de promocionar a la marca médica.

Se debe recordar que hay que buscar productos con dos cualidades: que sean
utiles y estén destinados a permanecer fuera de los cajones, como pastilleros,
directorios de emergencias para colocar en el refrigerador, e incluso tazas, no asi
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las clasicas plumas serigrafiadas que, ademas de estar guardadas, con frecuencia

se extravian.

Impacto Idea

Tel: (55) 5365-1653 Whatsapp: (55) 4877-2388
Correo: ventas@impactoidea.com

Imagen #12

macoce:  Edgar Yescas 14:02 (hace 5 horas) v “

- parami v

Saludos,
Que tal Ricardo yo puedo ofrecerte desde una pieza, claro que a mayor cantidad puedo ofrecerte cambios en el precio.

Te comparto el catdlogo de los productos que manejamos si nos ayudas con el modelo y cantidad de tu interés, nos ayudas a cotizar con eficiencia.

https://www.impactoidea.com/productos
Debes saber que los producto que puedes ver en la pagina con precio tienen vigencia y que no incluyen IVA ni Envio
Edgar Yescas

>

IMPACTOIDEA
Oficina (55) 1740-0019
Celular (55) 4877-2388

ventas@impactoidea.com
www.impactoidea.com

Fuente: elaboracion propia

Casa Xavier
Tel: 33 3636 3410

Correo: ventas@casaxavier.mx
KW COTIZACION

Promocionales Guadalajara KW
Contacto: Tel:(333) 609 8540, WhatsApp:(222) 820 8276,
Correo: ventasdoblevelajalisco1@gmail.com
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mailto:ventas@impactoidea.com
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Pelota antiestres:
Imagen #13

AN

PUBLIE CORPORATIVA

& Scotiabank

Paquete con 250 pelotas $3,200
Fuente: Sitio web KW

Backpack Ibiza:

Imagen #14

/.4

PUBLICIDAD

Tk TECNOLOGICO
m!o DE MONTERREY.

Paquete con 50 mochilas: $2,500
Fuente: Sitio web KW

Boligrafo Vincent:
Imagen #15

-

I PUBLICIDAD CORPORATIVA

=

Paquete con 1000 piezas: $2,600
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Fuente: Sitio web KW
Ideas de Promociones de Lanzamiento:

Utilizar financiamientos: Al momento de contratar un servicio durante el mes seleccionado,
se podrian ofrecer meses sin intereses en el pago.

Descuentos en servicios premium: Al contratar un servicio mas costoso el hospital podria
ofrecer un porcentaje de descuento para captar al cliente.

Giveaways en redes sociales: Ofrecer descuentos o promociones en las redes sociales
para captar clientes nuevos. Cémo ofrecer paquetes para que los mismos usuarios
refieran a sus conocidos en las redes sociales y crear engagement.

Colaboracién con negocios cercanos: Dejar publicidad en locales que estén en la zona y
del mismo giro clinico. (Farmacias, supermercados, etc).

Ofrecer descuentos a Doctores: Al momento de rentar el area para doctores, ofrecer un
precio especial por usar las instalaciones un nimero “X” de veces.

Relaciones Publicas

Durante la promocidon que se le dara al hospital, previo a su apertura se pueden
implementar campafas publicitarias en radio y television local para que los
radioescuchas y los televidentes se familiaricen con la marca y conozcan los
servicios que se les van a ofrecer. En los anuncios de televisién que conozcan las
instalaciones y promociones manejadas en la clinica. Mas aparte la publicidad que
se le dara en redes sociales.

Se realizara una serie de promociones de apertura para empezar a tener
participacion en el mercado. Dichas promociones se daran a conocer ya
arrancando el proyecto para estar actualizados en el momento y época del afio de
que promociones serian las mejores en ese momento.

Se requiere estar bien con la sociedad y con las autoridades ya que todos
formamos parte de la ciudad y se requiere la suma de todos

Tener servicios especiales para ofrecer ya sea al publico o a los doctores.

Realizar alianzas con organizaciones publicas para poder ampliar el mercado y
contribuir con la sociedad ofreciendo servicios especiales.
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Tabla #15 Directorio de organizaciones con las que se recomienda hacer alianzas estratégicas

Instancia Tipo de | Contacto Teléfono Correo éPara qué?
organizacion electrénico
Televisa canal 4 televisora 5529720141, Contactar a la
3333433200 jmaldonado@ | televisora local
televisa.com. | 4o televisa
mx canal 4 (en el
apartado
televisa
regional zona 3
) para realizar
anuncios
publicitarios en
sus  distintos
canales y
programas de
la region
CODE JALISCO Deportiva Mtro. Luis | 3330309105 fernando.orte | Hacer alianza
Fernando 3330309119 ga@codejalisc | con
Ortega Ramos 0.gobmx organizaciones
(Director nicolas.padilla | publicas  que
General) @code ayuden a
L.C.P  Nicolas jalisco.gob.mx | fomentar el
Guillermo deporte  para
Padilla Soto que sus
(Titular del deportistas
drgano interno sean atendidos
de control) en una
institucion
privada
logrando mejor
servicio y
menor tiempo
de espera.
Seminario de | Catolica 3331215654, semguad@se | Tener alianza
Guadalajara 3319724003 mguad.org.mx | con el

Seminario de
Guadalajara

para apoyar a
los estudiantes
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Colegio Médicos 3336602581
Metropolitano cirujanos

de Médicos

Cirujanos de

Jalisco A.C.

Colegio Médicos Dr. Israel | 55 9000 2092 -
Mexicano de | urdlogos Presteguin 9000 2093
Urélogos Rosas

Universidad de | Universidad Dr. Ricardo | (33) 3134 2222,

Guadalajara

Villanueva
Lomeli

Ext. 11614,
11657 y 11658

WWW.CMmMCj.c
om.mx

COLEGIO@CM
U.ORG.MX

rectoriagener
al@redudg.ud
g.mx

y sacerdotes a

tener una
atencion
médica de
calidad

Realizar alianza
con el Colegio
Metropolitano
de Médicos
Cirujanos  de
Jalisco A.C. Para
dar a conocer
la clinica vy
ofrecer
preferencias a
los Médicos
miembros  de
esta
organizacion

Hacer alianza
con el colegio
de urdlogos de
méxico para
darnos a
conocer  con

ellos y estarlos

invitando
constantement
e a dar

seminarios de
urologia a la
clinica.

Realizar un
programa

dirigido a los
estudiantes de
medicina de
UDG para que
aprovechen las
instalaciones vy
practiquen
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https://rectoria.udg.mx/estructura/directorio/ricardo-villanueva

Universidad
Auténoma de
Guadalajara

Universidad

Rector Lic.
Antonio Leafo
Reyes

(33) 3648 8824

ISSSTE Instituciones 383 606 60
de salud

Instituto de | IPEJAL Mario Eduardo | 3208-0340

pensiones del | Institucién Rodriguez

estado de Jalisco gubernamental | Ponce

ejecutivosdec
uenta@edu.u
ag.mx

contacto@ipej
al.gob.mx

profesionalmen
te.

tener una
mancuerna con
la universidad
Autonoma que
es una de las
mas
reconocidas a
nivel nacional
en la carrera de
medicina para
que sus
alumnos
accedan a la
clinica para
aprender
dentro de ella.

Tener algun
tipo de alianza
ISSSTE

una

con el
que es
institucion  de
salud publica
para apoyar al
estado y estar

de la mano con

ellos.
Trabajar  con
una institucion

de gobierno
estatal es
punto clave
para posicionar
la clinica en el
estado como
una clinica

particular pero

diferente a
otras una
clinica que
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Polo Guerrero Y
Dra. Jackie Lopez

Influencers

Polo Guerrero Y
Dra.
Lépez Salud en

Jackie

clgnguerrero
@gmail.com

consultas@dr

corto ajackielopez.c

om
Smart Speakers conferencistas Dr. Fabrizio | +52 55 5047 | info@smartsp
Mancini 4000 eakersweb.co

Dr. Diego
Golombek

Dr. Raudl Rojas

m

ayuda a
personas que
necesitan
servicios de
salud con
ayudas

especiales.

Hacer
colaboraciones
con influencers
de la medicina
como lo son
estos médicos
para

conocer la

dar a

clinica y llegar a
mas personas.

Tener contacto
con estas
empresas que
manejan a los
conferencistas
para invitarlos
constantement

€ a exponer sus

Gonzélez temas en la
clinica y de
igual  manera
que le den
promocion.

Fuente: elaboracién propia
Tabla #16 plan de accidén para relaciones publicas
INSTANCIA PLAN DE ACCION
Televisa canal 4 Contactar a la televisora para lanzar
anuncios publicitarios en programas

locales y noticieros regionales para dar a

conocer la clinica.

CODE JALISCO

Lograr una empatia con los deportistas del
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https://www.smartspeakersweb.com/innovacion-y-cambio/dr-raul-rojas-gonzalez
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estado ya que la cirugia deportiva es muy
frecuente y el CODE es una cantera de
muchos atletas logrando abarcar ese
mercado.

Seminario de Guadalajara Ayudar en la formacién de sacerdotes
ofreciendo precios especiales ya que la
clinica es catdlica y a la larga los futuros
sacerdotes recomendarian la clinica.

ISSTE Estar de la mano con las instituciones de
salud es un punto clave para lograr salir
adelante en distintos proyectos, por lo
mismo hacer alianza con las instituciones

gubernamentales es una buena
estrategia.
IPEJAL El instituto de pensiones del estado de

Jalisco es un organismo Estatal que nos
ayudaria mucho a dar promocion y asi
mismo poder ayudar en el estado
brindandoles algun apoyo a las personas
pensionadas.

Colegio  Metropolitano de  Meédicos | Estar de la mano con el colegio de
Cirujanos de Jalisco A.C. cirujanos es parte fundamental para el
hospital ya que por ahi pasa de boca en
boca todo lo relacionado a los hospitales.
siento uno nuevo y con buenas
instalaciones y precios seria muy
nombrado y seleccionado para realizar
Sus cirugias.

Colegio Mexicano de Urologos De acuerdo a las entrevistas a doctores la
gran mayoria fueron urdlogos por eso el
incluirlos como parte de la promocién es
fundamental porque hay mucha
relacion con ellos

Universidad de Guadalajara UDG es la cuna de doctores muy
reconocidos a nivel mundial siendo una de
las universidades con mayor numero de
estudiantes de medicina es una
oportunidad de ayudar a que practiquen y
del mismo modo es publicidad ya que al
recibirse ya estan familiarizados con el
hospital.

Universidad Auténoma de Guadalajara Gran universidad cantera de doctores
magnificos, lograr trabajar con sus
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residentes es una oportunidad de hacer
relaciones con futuros doctores.

Influencers La gran audiencia que tienen Ilos
Polo Guerrero Y influencers en el mundo es increible por lo
cual trabajar con influencers relacionados
con la medicina para la promocién del
hospital es un punto clave.

Dra. Jackie Lopez

Smart Speakers Las conferencias en el medio de la
medicina son muy comunes y qué mejor
que tener alianza con  algunos
conferencistas para que den a conocer el
hospital.

Fuente: elaboracién propia
Mercadotecnia directa

La mercadotecnia directa o marketing directo es una forma de comunicacién de marketing
que utiliza uno o mas medios para comunicarse directamente con un publico objetivo y
obtener de él una respuesta medible.

Una posible aplicacién de Mercadotecnia directa puede ser reclutar por via telefénica de
acuerdo a una base de datos del mercado a doctores que sean legibles para el hospital
toledo ofreciendo promociones y ventajas.

También otra opcién para reclutar pacientes y dirigirlos hacia el Hospital de Toledo puede
ser mediante correos directos informando acerca de los servicios y promociones para los
pacientes que deseen realizar alguna intervencion quirurgica.

Por otra parte, una opciéon de promocion via mercadotecnia directa puede ser ofrecer
promociones y cupones en folletos donde se brinde la informacién general sobre los
servicios del hospital y su imagen. También involucrarse en conferencias y eventos
relacionados con el sector salud participando y estar presente para ganar reconocimiento
entre el mercado meta de doctores y pacientes.

Estrategias:
1)Telemarketing
-Bases de datos

(Tratar de conseguir directorios)

-Guiodn de primer contacto para doctores email.
Estimad@ dr./@
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Mi nombre es (....) y le escribo de parte del Hospital Toledo con la finalidad de hacerle una
cordial invitacidon a conocer nuestras instalaciones y servicios.

Con el motivo de reapertura del hospital queremos darle una demostracion de los nuevos
espacios con los que contamos para realizar intervenciones quirdrgicas y brindar
servicio hospitalario a nuestros pacientes .

Por ello le invitamos a recibir una llamada de uno de nuestros representantes para que le
brinden mas informacién y se pueda definir la fecha y hora de acuerdo su disponibilidad
para la reunion con el fin de que conozca el hospital , instalaciones y servicios .

Por favor no dude en contactarnos ante cualquier duda

Gracias por su atencion

Atentamente...

Guion telefénico:

Buenos dias/ tardes le estoy llamando del hospital de toledo , recibié un correo de parte
del Hospital?

(Nombre dr) , le estoy llamando para invitarlo a conocer las instalaciones y nuevos
servicios que ofrecera el hospital de toledo.  Queremos saber si esta interesado en asistir
el proximo dia (..) para conocerlo presencialmente?

El hospital se encuentra ubicado en (...)

Entonces lo vemos a las (..) el dia (..)

Hasta entonces...

2)CRM potenciales

1.- Onpipeline
https://www.onpipeline.com/es/
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https://www.onpipeline.com/es/

Onpipeline es un software CRM de atencién médica para la adquisicidon de pacientes. Crea interacciones
personalizadas y mejora la experiencia general del paciente. Es un CRM seguro vy fiable para administrar ventas,
contactos y actividades. Puedes integrar tus correos electronicos y calendarios, automatizar las tareas
recurrentes, crear y enviar presupuestos, conseguir clientes potenciales con formularios web o APl y mucho
mas. Conforme a HIPAA. Descubre mas sobre Onpipeline

FUNCIONALIDADES

® Gestidn de campafias ® Gestién de citas ® Gestién de contactos

® Automatizacién de marketing ® Comunicacién con los pacien... @ Gestién de clientes potenciales

Onpipeline es el CRM con mas ventajas para un hospital que esta iniciando ya que es un
software que te ayuda a manejar la informacion de clientes de forma sencilla en
comparacion a tener que estar buscandola por via email o en hojas de excel. En
onpipeline se muestra un dashboard en el que se puede navegar facilmente teniendo toda
la informacion en un solo lugar con un facil acceso.

2.- Pipedrive
https://www.pipedrive.com/es/

Pipedrive es uno de los mejores productos de software CRM para identificar y ofrecer servicios de atencidn
médica personalizados para cada paciente. Con Pipedrive, puedes retener mas pacientes al unificar su historial
de comunicacién, asi como establecer recordatorios de actividad y atraer a otros nuevos segmentando a los
pacientes segln sus necesidades. Usa funciones inteligentes e informes personalizables para destacar quién
podria beneficiarse de cada servicio de atencidn médica. Pruébalo gratis durante 14 dias. Descubre mas sobre
Pipedrive

FUNCIONALIDADES

® Gestidn de campafias & Gestidn de citas ® Gestidn de contactos

@ Automatizacién de marketing @® Comunicacidn con los pacien... ® Gestidn de clientes potenciales

3.- Salesforce sales cloud
https://www.salesforce.com/mx/

Descubre como Salesforce Health Cloud desbloguea los datos de sistemas heredados de registros y de
informacidn clinica. Brinda a los profesionales de la atencion médica las herramientas que necesitan para
colaborar de manera més eficiente, comprender a los pacientes con mayor profundidad v establecer relaciones
individuales en todo el trayecto. Descubre mas sobre Salesforce Sales Cloud

FUNCIONALIDADES

@ Gestion de campafias ® Gestidn de citas @ Gestion de contactos

® Automatizacion de marketing ® Comunicacion con los pacien... @ Gestion de clientes potenciales

3) Bases de datos
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https://www.doctoralia.com.mx/urologo/quadalajara
(se incluye 20 doctores en la zona metropolitana de guadalajara , cuenta con precios de
consulta, disponibilidad , ubicacién y opiniones)

https://www.topdoctors.mx/guadalajara/urologia/#
(directorio con doctores y sus especialidades en urologia , precios de consulta , ubicacion

y opiniones)

https://www.doctoranytime.mx/s/urologo/guadalajara
(amplio directorios urdlogos en la zmg , muestra precios de consulta , video consulta,

recomendaciones ,ubicacién y varias opciones con filtro de busqueda)

https://www.medicosgdl.com.mx/Urologos-en-Guadalajara.html
(muestra en su mayoria cirujanos urdlogos , cuenta con mapa de ubicaciones y datos de

contactos)

http://www.asociacionhospitales.org/directorio.php
(Directorio de hospitales en el estado de Jalisco , datos principales, direcciones.)

4)Social ads

-Plataformas: Facebook ads , instagram ads

-Objetivo: invitar al mercado meta de pacientes a utilizar los servicios quirurgicos del
hospital toledo ofreciendo preferencias y promociones.
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Marketing digital

Se trabajé en un foda digital para conocer las fortalezas y debilidades referente a sitio web

y redes sociales

tabla# 17

Fortalezas

Apoyo del proyecto PAP lteso.

Debilidades

No cuentan con alguien encargado de la
comunicacion digital.

No tienen redes sociales activas.
No tienen sitio web.
No cuenta con registro ante el IMPI

Falta de informacién de la empresa para
poder comunicar.
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Oportunidades
Crecimiento del uso de las redes sociales.

Los doctores suben cada vez mas
contenido a las redes sociales.

La publicidad en redes sociales ya es una
de las principales herramientas de
comunicacion.

Un sitio web que ofrezca informacion
sbélida y confiable es una excelente
herramienta para la toma de decisiones en
la eleccion de un hospital.

El internet cada vez llega a mas lugares y
con mejor calidad.

El pago de pauta a empresas para
generar visitas.

Gran variedad de empresas de consultoria
en publicidad y marketing en Guadalajara.

Los hospitales de cirugia ambulatoria no
cuentan con redes sociales y pagina web.

Amenazas

Muchas veces la informacion que hay en
las redes es falsa.

Existe delincuencia cibernética.

El robo de identidad y el plagio es muy
comun.

Competencia de hospitales mas grandes
que cuentan con mayor presupuesto para

la comunicacién digital.

Mal manejo de las redes por parte del
personal.

fuente: elaboracion propia

Diseno del sitio web

Se disend un sitio web para brindarle a los usuarios una manera mas sencilla de
tener su primer acercamiento con el hospital, mostrandoles por medio de
imagenes las instalaciones del hospital, asi como la historia del mismo y darles a
conocer todos los servicios y especialidades que se ofrecen.
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Inicio Hospitales Especialidades Servicios Pacientes

Para el disefio del sitio web se recomienda a el Hospital Toledo, iniciar con esta barra
hasta la parte superior, para hacerlo mas accesible, en la parte de inicio se redactara
todos los antecedentes del hospital, como por ejemplo quien es el hospital toledo, cual es
Su mision, la vision y los valores. En esta primera estaran escritos los principales datos del
hospital, como la direccion, correo, redes sociales teléfonos etc. Ademas de presentar de
manera dinamica una gran cantidad de fotografias de las instalaciones del hospital.
También se recomendaria incluir en la pagina de inicio un cuadro de imagen donde se
muestre informacion relevante como promociones, descuentos e informacion interesante
sobre el hospital. incluir el logo del hospital en la pagina de inicio

Dentro de las especialidades, se hara una lista con todas las especialidades que cuenta el
hospital como por ejemplo: traumatologia, cardiologia, cirugia general etc. Dentro de este
este apartado se debe de realizar un hipervinculo dentro de los nombres para una vez que
seleccionen cualquier especialidad se de una pequefia descripcion sobre esta.

En el apartado de servicios habra una lista con los servicios que ofrece el hospital,
urgencias, laboratorios, maternidad etc.

En la parte de final de la pagina de inicio se podria incluir un vinculo con las redes
sociales oficiales del hospital asi como también anexar la ubicacion del hospital con un
mapa interactivo.

INFORMACION  INFORMACION
PARA PARA

PACIENTES MEDICOS

También es importante redactar estos menus para los principales clientes del hospital,
como seran los pacientes y los médicos. Para los pacientes se les desplegara informacion
importante como el directorio médico, la informacién de admision, las aseguradoras con
las que se tiene convenio etc. En la parte de médicos se puede incluir informacién sobre

ensefanza, acreditacion, cursos, congresos, publicaciones, programas con universidades
, practicas profesionales ,admisiones , plazas , etc.4
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INFORMACION SITIO WEB

HOSPITAL TOLEDO

QUIENES SOMOS

Clinica Hospital para cirugias ambulatorias para diversos procedimientos
quirurgicos base como son Cirugia General, Urologia, Traumatologia y
Ortopedia, Ginecologia, Otorrinolaringologia, Cirugia Plastica, asi como
cirugias de alta especialidad de un manejo mas complejo como pueden ser
cirugia baridtrica, vascular, neurolégica. Esto se entiende en tres
dimensiones: cirugia menor ambulatoria, cirugia mayor ambulatoria y
cirugia con corta estancia.

MISION

Brindar servicios médicos de atencion profesional en un ambiente de respeto,
cuidado y seguridad para el paciente.

VISION

Ser un referente de hospital con un modelo integral de atencidn,
persiguiendo la satisfaccion total de los usuarios, en el que la excelencia,
cercania y calidez determinen nuestro quehacer en servicios de la salud en la
region del occidente del pais.

VALORES

Desempenar nuestra labor con el entusiasmo, pasion y dedicacidén necesarios
para alcanzar nuestra mision.

Honestidad para proyectar confianza en nuestro entorno, rigiéndose con la
verdad.
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Respeto al paciente y sus necesidades con el fin de elevar su calidad de vida.

Politica de Calidad

En Hospital Toledo estamos comprometidos con garantizar la satisfaccion de
los usuarios a través de procesos de mejora continua, respetando sus
derechos y necesidades, apoyando al talento humano de la institucidon para
ofrecer servicios de calidad, caracterizados por nuestra calidez y seguridad en
la atencion.

Referencia: https://hospitaldelacruz.com/quienes-somos/

Obijetivos de Calidad

- Asegurar una atencion médica efectiva y eficiente, centrada en el paciente.
- Garantizar los derechos de los usuarios.

- Satisfacer plenamente los requerimientos y expectativas de los usuarios.

- Mejorar de forma continua la calidad de nuestros servicios mediante el
analisis de datos y la identificacion de areas de mejora.

Referencia: https://hospitaldelacruz.com/quienes-somos/

OBJETIVO

Permanecer cercano al paciente con un trato calido y amable. Motivar de manera
continua a nuestros colaboradores a mantener su ética y profesionalismo. Crecer
nuestras instalaciones con equipos modernos y de vanguardia biotecnologica
hasta convertirnos en un hospital referente en nuestro mercado meta.

Cirugia Ambulatoria:

La cirugia ambulatoria es un tipo de intervencion que permite como principal
caracteristica que el paciente pueda volver a su domicilio el mismo dia de la
operacion.

En la actualidad, muchos tipos de cirugias se realizan de manera ambulatoria.
Esto se debe a que hay mas tipos de cirugias no invasivas. Esto significa que no
requieren cortes (incisiones) grandes. Por este motivo, son menos frecuentes los
problemas después de la cirugia. Y puede recuperarse en su casa.
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Cirugia ambulatoria se entiende por todo procedimiento quirurgico que se lleve a
cabo sin internacion, independientemente que se trate de una cirugia mayor

0 menor, o se practique con anestesia general, regional o local.

Referencia:

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1561-31942019000200325#:~:text=
La%20cirug%C3%ADa%20ambulatoria%20es%20una%20alternativa%20a%20la%20hos
pitalizaci%C3%B3n%20tradicional,un%20entorn0%20t%C3%A9cnico%20quir%C3%BArgi

c0%20hospitalario.

Algunos tipos de cirugia ambulatoria son:

Tabla# 17

Cirugia

Cirugia para extirpar la vesicula biliar

Reparacion de hernia.

Tumorectomia
mamaria

Tratamiento quirurgico de las varices

Hemorroides,
fistulas perianales

Urologia

Correccion quirurgica de los testiculos,
quistes testiculares

Vasectomia

Circuncision

Litotripsia

Tumores
vesicales, reseccion transuretral

Ortopedia
y Traumatologia

Cirugia
de mano. Tunel carpiano

Cirugia
artroscopica hombro y rodilla

Retiro
material osteosintesis
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Cirugia
de Pie (correccion de juanete)

Otorrinolaringologia Amigdalectomia
y adenoidectomia

Miringotomia,
timpanoplastia

Fractura
nasal

Septoplastia

Oftalmologia Cataratas

Blefaroplastia (extirpa el exceso de piel de los parpados)

Estrabismo

Ginecologia Diagnéstica | Laparoscopia ginecoldgica

Ligadura
Tubaria

Cirugia
de Incontinencia

Fuente: elaboracion propia

QUIROFANO

El area de Quirdfanos del Hospital Toledo es un servicio que cuenta con toda la
Infraestructura equipada con tecnologia de ultima generacién y con el recurso humano
altamente calificado, para brindar una atencién Médico-Quirurgica Integral con calidad y
calidez humana.

CONTACTO

Contacto Correo Electronico
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(Comprar casilla de correo para hospital) ?

Luis Manuel Alvarez Tovar drluisalvarez@gmail.com

UBICACION GEOGRAFICA
Domicilio : Av. Chapalita 1300 CP 44500 Colonia Chapalita
Guadalajara, Jalisco, Mexico.

Teléfonos: 33 3647 6150y 33 1147 5752
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INFORMACION PARA PACIENTES Y CON FORMULARIO DE
CONTACTO

EJEMPLO:
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Favor de llenar el siguiente
formulario para que posteriormente
podamos contactarmos con Usted
acerca de su consulta

Nombre | |
Email | |
Teléfono | |

Mensaje

Enviar

INFORMACION PARA MEDICOS:

* Agenda tu cirugia o revisa disponibilidad de quiréfano.

BLOG( ejemplos)

Imagen # 16

Fuente: elaboracion propia
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La importancia del examen medico en este regreso a clases

Imagen # 17

Fuente: elaboracion propia

Como atender el estres

Etc.

MOCK UP SITIO WEB

En base a la informacién recopilada y la brindada por los asesores de proyecto se
realizd el mock up para el sitio web del hospital de Toledo el cual se diseid
utilizando el programa wix editor. El sitio se dejoé abierto para poder editar en un
futuro con la posibilidad de agregar informacién restante en una fecha mas
proxima a la apertura del hospital.

A continuacion se muestra el link del sitio Free Online Tutorials to build your skills |
Wix Learn en el cual se podran realizar tutoriales con el fin conocer mas acerca
del programa y sus funciones.

Pégina inicio
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https://hospitalflorencia.mx/por-que-es-necesario-el-examen-medico-antes-de-entrar-a-clases/
https://hospitalflorencia.mx/como-atender-el-estres/
https://www.wix.com/learn/tutorials
https://www.wix.com/learn/tutorials

Av. Chapadlita 1300, Jalisco, Mexico

Ca

HOSPITAL
DE TOLEDO

Pagina nosotros

HOSPITAL

DE TOLEDO

Tel: 3336476150y 33 1147 5752

Nosofros Especialidades

HOSPITAL
DE TOLEDO

Inicio Especialidades

Gl g e e e

Contactanos

Contéactanos

Especialidades

QUIENES SOMOS

El Hospital Toledo esta infegrado por wun grupo de profesionistas
que estdn especializados en el cuidado de la salud, los cuales crearon este hospital

con el fin de ofrecer un gran servicio de alta calidad a todos los pacientes y familias.

MISION

Brindar servicios médicos con atencion profesional en un ambiente de respeto,

cuidado y seguridad para el paciente
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Av. Chapalita 1200, Jalisco, Mexico Tel: 3336476150y 331147 5752

E HOSPITAL Inicio Nosotros Contactanos
DETOLEDO

Cirugia ambulatoria

Es un fipo de intervencion que permite como principal
caracteristica que el paciente pueda volver a su domicilio
el mismo dia de la operacion.

En la actualidad, muchos tipos de cirugias se redlizan de
manera ambulatoria. Esto se debe a que hay mas tipos de
cirugias ne invasivas. Esto significa que no requieren cortes
(incisiones) grandes. Por este motivo, puede recuperarse
en su casa.

Algunos tipos de cirugia son: Cirugia para extirpar la
vesicula biliar, Reparacién de hernia, Tumorectomia

Buyer Persona

Un buyer persona es una representacion ficticia del publico objetivo de una
empresa. Se realizé este buyer persona para identificar cual es el publico objetivo.

Se trabajo en un buyer persona para el mercado de los doctores y otro para el mercado
de cliente potencial

Imagen # 18

ES RUTINARIC, UN POCO personalidad puesto de trabajo
INTROWERTIDO, CUIDA SU SALUD
LA MAYOR PARTE DEL TIEMPO. ES REPRESENTANTE DE VENTAS EN UNA

AGENCIA DE BIENES RAICES, VIAJA A
CONFERENCIAS PARA ADQUIRIR

MEJORES HERRAMIENTAS Y CERRAR
" MAS TRATOS.
hobbies y habilidades
VIAJA MUY POCO, LE GUSTA VER DEPORTES

EN TV Y EN VIVO, CONVIVE CON SU FAMILIA
Y AMIGOS, PRACTICA TENIS.

VICTOR GONZALEZ ZAMORA

método de trabajo

edad USUALMENTE TRABAIA DE MANERA PERSONALY
BUSCA APRENDER DE 5US DEMAS COMPANEROS
DE TRABAIO

metas v obietivos
LLEGAR A SER EL DIRECTOR DE VENTAS EN
SU ACTUAL EMPRESA ¥ POSTERIORMENTE herramientas que usa en el trabajo
LLEGAR A PONER SU PROPIO NEGOCIC DE
BIENES RAICES. QUIERE CASARSE DE
NUEVO, YA QUE ES DIVORSIADO.

loc:alidad

COL. CHAPALITA

nivel de estudios
LICENCIATURA EN FINANZAS SISTEMAS DE GESTION DE
CONTENIDO

SERVICIOS DE
ALMACENAMIENTO EN LA
NUBE

CORREO ELECTRONICO
NO ES DE 5U AGRADO ESTAR CON PANELES DE INTELIGENCIA
MUCHA GENTE, Y USUALMENTE DE NEGOCIOS

DESCONFIA DE LO DESCONOCIDO.

BIENES RAICES sector

pain points

redes sociales

FACEBOOK, INSTAGRAM,
TWITTER Y LINKEDIN

BUYER PERSONA CLIENTE POTENCIAL

fuente : elaboracion propia
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Imagen # 19

RESPONSABLE,MUY personalidad puesto de trabajo
DEDICADO A LO QUE HACE,
DIVERTIDO, SOCIABLE

TRABAJA COMO MEDICO
INDEPENDIENTE EN HOSPITAL PUERTA
DE HIERRO, TIENE SU CONSULTORIO EN
LA TORRE DE CONSULTORIO DEL
MISMO HOSPITAL Y ES MAESTRO DE
hobbies ¥ habilidades UROLOGIA EN LA UNIVERSIDAD

‘—;a AUTONOMA DE GUADALAJARA.
Lk LE GUSTAN LOS DEPORTES EN ESPECIAL EL

PADEL, LA PLAYA ES UN LUGAR DONDE LE
DR. JAIME RAMIREZ OROZCO GUSTA ESTAR, UNA DE SUS HABILIDADES ES
SU PASION POR AYUDAR A LAS PERSONAS Y
SU EMPATIA CON ELLAS.

APASIONADO DE LA CIENCIA.

método de trabajo

edad

43 ANOS TRABAJA EN EQUIPO DE MANERA

ORGANIZADA.

ra

BUYER PERSONA MEDICO

metas v obietivos
VIAJAR A BARCELONA PARA HACER UNA . .
ESPECIALIDAD EN CIRUGIA ROBOTICA herramientas que usa en el trabajo
URGLOGICA Y LOGRAR TENER UNA CLINICA
PROPIA ESPECIALIZADA EN UROLOGIA

localidad
COL. VALLE REAL ZAPOPAN

nivel de estudios

ESPECIALIDAD EN UROLOGIA EQUIPO MEDICO CORRESPONDIENTE A
CADA CIRUGIA, APARATOS DE LA MAS
ALTA TECNOLOGIA EN LA ESPECIALIDAD

DE UROLOGIA, EQUIPO DE QUIRGFANO.

SALUD sector

pain points

redes sociales NO LE GUSTA ESTAR SOLO, Y LA

POLITICA NO ES DE SU AGRADO

FACEBOOK,INSTAGRAM Y
TWITTER

fuente : elaboracion propia

Manual de estilo para Redes Sociales

De la mano de la maestra Pilar Cintra, asesora del PAP para redes sociales, se trabaj6 el
manual con las principales redes sociales utilizadas en el medio de la medicina, también
se trabajo con las recomendaciones de los hashtags mas utilizados.
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Imagen # 20

E HOSPITAL
TOLEDO

fuente : elaboracion propia

Manual de estilo para redes sociales

Nosotros

El Hospital Toledo, es un grupo de profesionistas especializados en el cuidado de
la salud, el cual contara inicialmente con pocos empleados, lo cual se espera que
aumente hasta 30 colaboradores durante el primer afo, esto dependiendo de los
ingresos que se logren conseguir. El hospital contara con servicios de cirugia
ambulatoria (mayor y menor) de corta estancia, el cual contara con 3 quiréfanos y
la remodelacién de 7 habitaciones. Se encontrara ubicado en la Colonia Chapalita
de la ciudad de Guadalajara, Jalisco.

Publico objetivo
Médicos especialistas que realicen procedimientos quirdrgicos en la ZMG vy

personas que necesiten algun tipo de procedimiento médico de todas las edades
ubicados en la ZMG.

Identidad Corporativa
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Imagen # 21

{ HOSPITAL E HOSPITAL
TOLEDO TOLEDO

fuente : elaboracion propia

Colorimetria
El color azul esta asociado con confiabilidad, calma, claridad y confianza.

Es por esta razéon que se utiliza este tono como el elemento central de nuestra
identidad.

Tono de acompanamiento:

Azul claro y tonos secundarios, gris y amarillo.

Imagen # 22

#223057

CMYK 98 85 35 31

#DDDDDD

CMYK 16 11 13 0

fuente : elaboracion propia
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Tipografias

EUPHEMIA UCAS
Aa Bb Cc

acompafiamiento

Gotham Narrow
Aa Bb Cc

Redes sociales

Las redes sociales han creado una nueva puerta para la publicidad, concediendo
un alcance mas amplio y una inversion monetaria menor. También ofrece una
relacion mas cercana con los clientes y pone al alcance mas informacion sobre la

empresa y sus productos.

Medidas generales

-Correcta construccion de los enunciados, tratando de ser claro y directo.
-Correcto uso de los signos de puntuacion.

-Correcto uso de los signos de interrogacidon y exclamacion, evitando,
preferiblemente los anglicismos.

-Citar correctamente entrecomillado frases o titulares escritos por otros.

-Evitar palabras o actitudes que puedan resultar molestas u ofensivas desde el
punto de vista de la raza, la religion, la politica o sexualidad

-Para evitar malentendidos es importante invertir el tiempo necesario para

conseguir
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que el sentido de una frase quede claro.
-Agradecer menciones y comentarios con el n de establecer interaccién y liacion.
-Uso de fuentes publicas como Helvetica o Arial que sean legibles en diversos

tamanos.

Facebook
Facebook es una de las redes sociales mas utilizadas en el mundo, por lo cual es la
que ofrece un alcance mas extenso para publicidad.

Recomendaciones generales:

-Obligatorio seguir las normas de uso generales de Facebook.

-Se recomienda hacer al menos dos publicaciones por semana.

-Publicacion de noticias relevantes que se desarrollen en torno al mercado de la
empresa.

-Publicacién de agenda (actos, conferencias, presentaciones...)

-Publicacién de nuevos videos, fotos, retransmisiones en directo, presentaciones,
etc.

-Atender las preguntas de los usuarios lo mas rapido posible, para mantener la
atencion del usuario.

-Es recomendable hacer una monitorizacion de los resultados que ofrece la propia
plataforma con el fin de mejorar los resultados.

-Siempre que se realice alguna publicacion debe ser a nombre de la empresa, no
a nombre del administrador.

-Es conveniente compartir contenidos de otros usuarios y paginas siempre que

sean informaciones relevantes para la empresa.

Caracteristicas de fotos en publicaciones
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Imagen # 24

180 X 180 px

851 X351 px

1200 X 1200px

(Link preview: 1200 X 628 px)

fuente : elaboracion propia

Es importante recalcar que las medidas presentadas anteriormente seran
ajustadas automaticamente por facebook, sin embargo estas medidas son las

sugeridas para mejor calidad/peso.

Tamano de imagenes de versiéon para movil.

Ala hora de crear tus imagenes tienes que tener presente los tamanos para movil.
Si usas una imagen de cabecera con demasiada informacién la imagen puede que
no se adapte al movil. Asi que toma buena nota para hacer un disefio de imagen

que sea optimo para movil y escritorio.

Anuncios de Facebook Ads.
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Los anuncios de Facebook también tienen un tamaro sugerido de 1600 X 628 px
para sus imagenes sin embargo sera redimensionado, dependiendo de la posicion
en la que se encuentre. Se aconseja que la proporcion del texto en anuncios no
debe superar un 20% aproximadamente. Redimensiones:

Version para escritorio:

Imagen # 25

470 X 246 px

el

fuente : elaboracion propia

Version para movil:
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Imagen # 26

560 X 292px

fuente : elaboracion propia
Formato recomendado para imagenes de Facebook.

Se recomienda manejar el formato PNG, especialmente para las imagenes de
formato grande, como la portada de perfil. Evitaras que las imagenes se pixelen'y

ganaras calidad.

Instagram
Actualmente Instagram es la red social mas usada por los usuarios mas jévenes.

Es fundamental establecer una estrategia de publicacion y conocer la estructura y
comportamiento de esta plataforma, para asi aprovechar su capacidad como canal
de comunicaciéon. En Instagram los usuarios desean descubrir temas que les

interesen, por lo que la comunicacién que se establezca se centrara en ofrecer
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contenido relevante para el usuario y en desarrollarlo de manera atractiva, para

que la informacion que se difunda genere impacto e interaccion.

Perfil de empresa
Los perfiles de empresa ofrecen funciones que no estan disponibles en los perfiles

personales y que ayudan a desarrollar y consolidar relaciones con los usuarios.

Configuracion del perfil
Cuando se convierte la cuenta de Instagram en un perfil de empresa se le puede

agregar un campo de direccion y botones de contacto. También se puede incluir
un numero de teléfono o una direccion de correo electronico que los usuarios de
Instagram podran usar para ponerse en contacto con la persona que administra la
cuenta.

Foto del perfil: La simplicidad funciona. Se recomienda usar un simbolo grafico
como foto de perfil. La imagen se recortara en forma circular y aparecera como un

icono pequefio (150 x 150 pixeles) en un teléfono movil.

Tamano fotos de publicaciones en Instagram

Tamano fotos cuadradas: 1080 x 1080 pixeles o 640 x 640 pixeles. El tamafio
maximo es de 2048 x 2048 pixeles.
Tamano fotos horizontales: 1080 x 566 pixeles o 600 x 400 pixeles.

Tamano fotos verticales: 1080 x 1350 pixeles o 600 x 749 pixeles
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Imagen # 27

1080x1080px
1080x1350px
||iiiii||||||\
Post Post Post
cuadrado horizontal vertical

fuente : elaboracion propia

Informacion de perfil
Nombre de la cuenta: Elegir un nombre para la cuenta que se asocie facilmente a

la empresa. El limite para los nombres de usuario es de 30 caracteres

Biografia: Redactar un texto breve sobre el perfil. Si se incluyen hashtags
relevantes se contribuye a que mas personas conozcan la cuenta. También se

pueden agregar emojis para dar una dimension visual a la descripcion.

Frecuencia y horario de publicacién

116



A diferencia de Facebook, Instagram exige un ritmo de publicacién personalizado.
La tasa de publicacion recomendada oscila entre 5 y 12 publicaciones por semana
en dias alternos. No deben pasar mas de 48 horas sin realizar una publicacion. Si
bien es complicado decidir el mejor horario para publicar en Instagram, existen
diversos estudios de referencia donde se indica que las franjas horarias de

publicacion mas recomendables son de 11:00 a 13:00 y 19:00 a 21:00.

Recomendaciones de contenido
Uno de los factores mas importantes es el contenido generado. No se deberia

crear contenido por el simple hecho de hacerlo. Solo el contenido que resulte
atractivo para la audiencia puede rendir de manera 6ptima y generar altos indices
de engagement. A nivel de contenido, los tipos y formatos que funcionan mejor en
esta plataforma son los siguientes:

Videos (menos de 60 segundos)

Stories

Imagen / Carrusel

IGTV (videos con duracion superior a los 60 segundos)

Streaming (stories en directo)

Cinemagraph

Se recomienda que por cada publicacién realizada también se publique una story.
La distribucion recomendada de formatos por mes es la siguiente: 40% imagen
40% stories y 20% videos/otros formatos.

Se recomienda que las imagenes incluyen solo un texto breve ya que instagram

solo permite un 20% de texto en sus imagenes.

LinkedIn

Linkedin es un integrador de redes profesionales de manera que, cuando invitas a
conectar a alguien que conoces y dicha invitacibn es aceptada, de forma

automatica, tienes acceso a los contactos de dicho profesional.
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Esto es muy importante porque puedes explorar en qué sectores, areas
funcionales, empresas e, incluso, qué cargos tienen, los contactos de aquellos
conocidos que has invitado a formar parte de tu red.

LinkedIn Marketing
El marketing en Linkedin te ayuda a interactuar con una comunidad de

profesionales para dar impulso a acciones que son relevantes para tu empresa.
Gestiona los anuncios con el Administrador de campafas. Crea, evalua y optimiza
todas tus campanas. El Administrador de campanas es la plataforma de publicidad

de LinkedIn que agiliza todas tus actividades de marketing.

Imagen # 28

[ Campaign Manager

fuente : elaboracion propia

Tamano foto LinkedIn

Aunque las fotografias no sean lo principal de LinkedIn es un pilar importante para
dar credibilidad a tu perfil y dar buena imagen y proyectar profesionalidad.

Tamano de la Imagen de perfil

La imagen de perfil es una de las mas importantes entre el tamafo de foto en
LinkedIn ya que es lo que te diferencia del resto y muestra tu imagen.

Gracias a esta foto las personas y empresas le pondran cara a tu curriculum.
Tamano recomendado: 400 x 400 px

Dimension minima: 130 x 130 px
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Imagen de cabecera

Esta es la fotografia que aparece detras de la imagen de perfil. Con esta fotografia
puedes reforzar tu imagen de marca.

Tamarfo: 1584x 396 px

Incluir alguna imagen relacionada con tu sector o de ti mismo en una situacion
laboral de éxito. Dando una charla, trabajando con clientes, en tu propia oficina

etc.

Imagen # 29

1584 x 396 px.

400 x 400

*Minimo: 130 x 130

520 x 320 px.

*Post con enlace: 520 x 272 px

fuente : elaboracion propia
Tamano de los videos en LinkedIn

LinkedIn admite videos en varios formatos. Los formatos que son compatibles con
esta red social son: ASF, AVI, FVL, MPEG, MKV, MOV y WebM.
Tamano de los videos: Entre 75 KB y 5 GB.

Duracion: entre 3 segundos y 10 minutos.
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Para triunfar en LinkedIn ademas de saber el tamafio de sus imagenes es

necesario trazar un plan.

Sponsored Content
Interactia con un publico objetivo de millones de profesionales en el lugar donde

pasan su tiempo: el feed.

Este formato puede hacerlo todo, desde dar a conocer tu marca hasta generar
leads para la empresa.

Mide el rendimiento de tu campafia y accede a informacién detallada sobre el

publico objetivo.

Dynamic Ads
Con esta herramienta, la empresa interactua con los posibles clientes utilizando

anuncios que se personalizan de manera automatica.

Captan la atencién del publico utilizando anuncios en los que aparecen los datos
que cada profesional ha incluido en LinkedIn, como foto, nombre de la empresa,
cargo, etc.

Se adaptan los anuncios para dar a conocer la marca, generar trafico y convertir
posibles clientes, y mide y optimiza los resultados directamente en el

Administrador de campanas.

Imagen # 30
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fuente : elaboracion propia
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Permisos de publicidad
Importante: Se recomienda contar con asesoria legal en cuanto a los permisos de

publicidad ante COFEPRIS.

Mas informacién en los siguientes enlaces:
https://www.gob.mx/cofepris/acciones-y-programas/permiso-publicitario
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/652237/COFEPRIS-02-001-A.pdf

Hashtags en las redes

Los hashtag sirven para crear una identidad de marca y para relacionarse con los
clientes, y otros usuarios de las redes sociales. Consejos para el uso de hashtags:
- Observar a los influencers: observar qué hashtags estan utilizando los
influencers que se desarrollan en tu entorno. Puedes utilizar la pagina
hashtagify.me, te permite buscar a los influencers que utilizan alguna palabra
(hashtag).

-ldentificar las tendencias: es importante observar cuando un hashtag, que hace
referencia a tu mercado, destaca entre los demas, debes aprovechar la
oportunidad para extender tu alcance. Una herramienta util es la pagina
ritetag.com, que ofrece informacion en tiempo real sobre la cantidad de usuarios
usando hashtags especificos. Otra pagina sugerida es trendinalia.com, sirve para
observar los hashtags que hacen trending y se puede reducir el area hasta hacerlo
muy especifico.

-Sé especifico: mientras mas especifico sea tu audiencia objetivo también lo debe
de ser los hashtags que utilices, mientras mas especifico sea tu mensaje creara
un lazo mas fuerte con el usuario.

-Se recomienda no utilizar demasiados hashtags ¢ que no tengan que ver con tu
entorno, podria llegar a hacer que los usuarios rechazen tu mensaje o incluso

denuncien tus publicaciones.

121


https://www.gob.mx/cofepris/acciones-y-programas/permiso-publicitario
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/652237/COFEPRIS-02-001-A.pdf

Puede ser tentador copiar y pegar la misma lista de hashtags en todas las
publicaciones, pero no lo hagas. Las normas comunitarias de Instagram
establecen claramente que “publicar comentarios o contenidos repetitivos” no esta
bien. Si usas los mismos hashtags en todas las publicaciones, tu contenido sera

penalizado por el algoritmo.

Hashtags en las diferentes redes sociales.
El uso de hashtags en las publicaciones ayuda a la conexion con el usuario, sin

embargo, dependiendo de la red social hay diferentes recomendaciones para el

uso de hashtags en sus publicaciones.

Facebook

Cantidad recomendada para publicacion: 1-2. A diferencia de Twitter, la mayoria
de los perfiles en Facebook son privados, aproximadamente el 28% son publicos.
Por suerte puedes usar Facebook para promover campafias a través de otras
plataformas y redes sociales, lo que significa que puedes promocionar campafnas

gue manejes en otras plataformas, para darlas a conocer a mas personas.

Instagram

Los hashtags en Instagram pueden contribuir a impulsar tu estrategia o pueden
derribarla. Por ello, es importante aprender a usarlos correctamente y, asi, lograr
que mas personas vean tus publicaciones y se interesen en tus productos o

marca.
El uso incorrecto de los hashtags realmente puede hacer dafo. Puede ser que
molestes a tus seguidores potenciales o, incluso, que seas penalizado por el

algoritmo de Instagram.

Para usar hashtags en Instagram de manera eficaz, debes tener un entendimiento

claro de cédmo funcionan e integrarlos inteligentemente a tu estrategia.
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Puedes incluir hasta 30 hashtags en una publicacion regular y hasta 10 hashtags
en una historia. Si intentas agregar mas, tu comentario o pie de pagina no se

publicara.

Dicho lo anterior, el hecho de que puedas usar tantos hashtags en Instagram, no
significa que debas hacerlo. No hay un numero magico de hashtags para cada

sector ni para todas las publicaciones de una misma empresa.

El consenso establece que unos 11 hashtags es un buen numero para empezar.
Pero el numero mas comun de hashtags en Instagram es entre uno y tres.

TOP 10 CLINICAS HASHTAGS

Best clinicas hashtags popular on Instagram, Twitter, Facebook, TikTok:
#clinicas - 38%

#salud - 8%

#hospitales - 7%

#medicos - 6%

#nicas - 6%

#medicina - 6%

#covid - 5%

#hospital - 5%
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TOP 10 HOSPITAL HASHTAGS

Best hospital hashtags popular on Instagram, Twitter, Facebook, TikTok:

#hospital - 40%

#doctor - 9%

#medical - 8%

#covid - 7%

#medicine - 6%

#nurse - 6%

#health - 6%

#healthcare - 6%

#doctors - 4%

#surgery - 4%
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Popular hashtags

Related hashtags to hospital that have the most posts we could find. Trending hashtags for #hospital.

i Hashtag Instagram Posts
1 #health 145,822 609
2 #india 133,963,034
3 #bhfyp 124,074,762
4 #healthylifestyle 91,151,056
5 #stayhome 55,453 499
6 #wellness 49,009 492
7 #saude 37,680 126
3 #coronavirus 35,853,083
9 #corona 30,182,001
10 #salud 29,395 231

Recomendaciones de hashtags especificos para su uso en las publicaciones
del Hospital Toledo:

#hospitaltoledo
#hospital

#cirugia
#cirugiaambulatoria
#salud

#médicos
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#especialistas

#cuidamostusalud

Tutorial de Registro de Marca

Se realizé un tutorial del registro de la marca ante el IMPI.

Imagen # 31

Manual para registro
de marca ante el IMPI

Marca en Linea

fuente : elaboracion propia

El documento completo esta en el punto 7 en los anexos.
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4. Reflexiones del alumno o alumnos sobre sus aprendizajes, las implicaciones

éticas y los aportes sociales del proyecto.

e Aprendizajes profesionales (personal)

Javier Alejandro Zamora Gémez:

Este proyecto me ayudo a reforzar mis conocimientos que aprendi durante toda la
carrera, principalmente en el area de mercadotecnia y de administracion debido a
que el Hospital Toledo lo que necesita es una estrategia agresiva de marketing.
Ademas de que tuve que obtener nuevos conocimientos respecto a la creacion de
una pagina web, otro de los conocimientos que obtuve durante el proyecto, fue la
manera de encontrar si una marca ya esta registrada ante el impi o no, creo que
esto es uno de los factores que mas me ayudara durante mi vida profesional,
debido a que si algun dia estoy interesado en abrir un negocio nuevo, me sera

mas facil buscar la disponibilidad de este.

Ricardo Vega Stamatis:

A lo largo del proyecto, desarrollé nuevas habilidades y reforcé parte de lo que
aprendi durante mi carrera. Fue de gran experience el haber trabajado en un
proyecto de la apertura de un negocio real, en el cual aprendi todo lo que envuelve
a un proyecto de esta magnitud y cada punto y detalle en el que se tiene que
trabajar para lograr el mejor resultado en la apertura y a lo largo de la vida del
negocio.

En cuanto a temas relacionados con mi carrera de finanzas los conocimientos
fueron pocos, ya que el Hospital Toledo ya cuenta con todos los temas
relacionados con finanzas. No obstante, todas las herramientas aprendidas y la
experiencia me fueron de gran interés y me ayudaran en el desarrollo de mi vida

profesional.

Bernardo Angel Ancheta
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Después de haber realizado las diversas actividades a lo largo del proyecto
aprendi y puse en practica lo visto en diferentes materias del plan de estudios. ya
que pude lograr conocer una industria que desconocia como es el sector salud.
con esto logre aprender cdmo operan los diferentes hospitales de un segmento y
sus estrategias comerciales e identidad corporativa para poder desarrollar las
propias para el hospital de toledo que fue el enfoque que se determind seguir

para el proyecto.

e Aprendizajes sociales

Javier Alejandro Zamora Gémez:

Con mis conocimientos en administraciéon logramos en conjunto con mi equipo
definir cuales son los principales competidores del Hospital Toledo, ademas de
definir uno de los puntos mas importantes que es la eleccidén del nombre. Hoy en
dia me siento muy capaz de realizar proyectos partiendo de los objetivos y
necesidades que tenga la empresa, realizando un cronograma de las actividades a
realizar para entregarlas estas en tiempo y forma, asi como dar seguimiento a los
planes futuros que tenga la empresa para buscar el avanzar en esas metas
siempre buscando el beneficio social.

En este proyecto logramos innovar en la manera que las personas tendran sus
intervenciones quirurgicas, brindando al hospital las principales necesidades de
sus posibles pacientes para que estos puedan llevar una experiencia mas grata
respecto a estos procedimientos que en algunos casos pueden representar miedo
y angustia. En este proyecto se beneficiara a cualquier tipo de persona que tenga
alguna necesidad médica, principalmente a las personas que tengan alguna
cirugia ambulatoria préxima, con todo los conocimientos aplicados de mis
companferos y mios, el Hospital Toledo brindara en beneficio social una atencion
digna y personalizada a todos sus futuros pacientes. Se le puede dar seguimiento
a este proyecto principalmente en la parte de marketing, si bien ya se tiene una
base sentada sobre lo que sera la pagina web y las estrategias de publicidad, es

necesario comenzar con la apertura de las redes sociales para captar la atencion
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del publico, asi como una vez que se comience a operar el hospital, complementar
todas propuestas necesarias, como el actualizar su pagina web con sus propias
fotografias del hospital y de sus procedimientos quirurgicos. La visién del mundo
social que tengo hoy en dia es bastante diferente debido a que el Hospital Toledo
siempre buscara el beneficio de las personas de cualquier clase social, que
necesiten realizarse un procedimiento quirdrgico con instalaciones dignas y un
servicio de gran calidad, considero que es bastante importante darle seguimiento a
este proyecto debido a que el numero de personas que saldran beneficiadas de él

es bastante alto.

Ricardo Vega Stamatis:
Al estar hablando de un proyecto relacionado con un Hospital, definitivamente el
tema de los aprendizajes sociales son importantes. El modelo de negocios y los
procedimientos en un giro como este, son fundamentales para el trato que tienen
con la gente y de qué manera los pueden ayudar. El hacer las cosas bien dentro
de un hospital es la respuesta que se tiene a la sociedad y la confianza que se
genera dentro de este.
Al terminar este proyecto me siento capaz de desarrollar o por lo menos ser parte
del equipo de trabajo en algun otro proyecto de otro tipo y ayudar de una manera
en el que los resultados y el trabajo sean de la mejor calidad posible con las
mejores herramientas que he adquirido durante este proyecto.
En cuanto a la innovacion, creo que estamos a la altura de grandes competidores
y sus proyectos. El trabajar con un contacto directo y de gran nivel con el Hospital
Toledo, como lo fue con Aurora, fue de gran experiencia no solo por tener la
oportunidad de trabajar en el proyecto, sino también aprendi de los competidores y
como es que funcionan.
Al trabajar en un hospital el impacto social cae sobre una gran variedad de grupos
sociales, ya que se enfoca en dar calidad de vida a todas las personas posibles
que necesiten ayuda médica. Siendo mas especificos, el Hospital Toledo tiene la
oportunidad de ganar la confianza de personas y familias dentro del éarea
metropolitana de Guadalajara.
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Bernardo Angel Ancheta

Para el presente proyecto realizado del hospital de toledo se logré definir una
identidad corporativa a un hospital del sector social siendo un segmento de
mercado complejo ya que siempre brindar servicios meédicos es un tema
importante que contribuye al bienestar social y de la comunidad.

Después de haber realizado el proyecto con la ayuda de un asesor que te guia
para aprender el proceso para lograr los objetivos planteados me siento capaz y
con mayor experiencia de participar en un proyecto del estilo en el cual se
involucren nuevos retos que contribuyan al desarrollo y bienestar social. Es de
gran importancia el constante analisis y estudio de las necesidades de una
comunidad logrando aportar desde los conocimientos profesionales propios como
en el caso de un hospital cuyo principal objetivo es promover la salud en la
comunidad y la prevencion de enfermedades en el cual se beneficiaran los
ciudadano del area metropolitana de guadalajara al tener mayores opciones a

servicios médicos.

e Aprendizajes éticos

Javier Alejandro Zamora Gémez:

Durante toda la experiencia que tuve en el PAP, tomé varias decisiones, desde
realizar un estudio de mercado para identificar cuales son los principales
competidores de la empresa, tanto como analizar cuales son los clientes
potenciales del Hospital Toledo. Estos me ayudaron a tener una experiencia
positiva debido a que me ayudo a dar ciertas recomendaciones para la mejora del
hospital. Después de mi experiencia en el pap, buscaré empresas las cuales
necesiten este tipo de ayuda para desde el punto de vista administrativo para
brindarles herramientas las cuales ayudan a mejorar sus estrategias y buscar el

beneficio social.

Ricardo Vega Stamatis:
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La toma de decisiones en el proyecto fue una de las partes en las que mas me
quedaron aprendizajes. Ya que todo lo que hicimos en cada uno de los archivos y
herramientas tenian algo en comun, la toma de decisiones.

Para cualquier negocio, la toma de decisiones es fundamental a la hora de
analizar algun tema, siempre se busca el mejor resultado posible.

Al concluir este proyecto, me ha dado el interés de seguir participando en este tipo
de experiencias y aprendizajes para seguir conociendo como es que se trabaja en
las empresas reales. Crecer como profesionista y trabajar en equipo para llegar a

los mejores resultados posibles dentro de la empresa.

Bernardo Angel Ancheta

Al haber concluido el proyecto pap hospital de toledo me siento con una mayor
claridad acerca de como se aplican en una industria ciertos conocimientos vistos
en la carrera ahora en el area profesional. Por lo que me ha motivado a participar
en nuevos proyectos que involucren el trabajo en equipo con un plan de trabajo
organizado con el fin de apoyar a la comunidad y satisfacer sus necesidades para

gozar una mejor calidad de vida.

e Aprendizajes en lo personal
Javier Alejandro Zamora Gémez:
El pap me ayudo a reforzar todos mis conocimientos aprendidos durante la
carrera, ademas de saber aplicarlos en una empresa real, me ayudo bastante a
saber de lo que soy capaz de hacer y sobre como con dedicacién y compromiso
se pueden lograr los objetivos, el haber trabajado en esta empresa me beneficiara
bastante tanto personalmente como laboralmente. Gracias a este pap me sera

mas facil aplicar mis conocimientos durante mi vida laboral.

Ricardo Vega Stamatis
Durante todo el transcurso del PAP de CEDECOM use mis habilidades para
trabajar en equipo y la capacidad que tengo de hacer un buen trabajo tanto

personalmente como en equipo. En cuanto al crecimiento profesional, este
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proyecto me ayudd a reforzar mis habilidades profesionales y aumentar mi
capacidad de trabajar dentro de una empresa real adquiriendo experiencia y

herramientas profesionales.

Bernardo Angel Ancheta

El PAP hospital toledo me ha brindado un mayor enfoque en las habilidades
necesarias para participar en un proyecto laboral y trabajar en equipo asi como
también generar experiencia al realizar actividades que no necesariamente
tuvieran que estar del todo relacionadas con la carrera pero que sin embargo son
necesarias para apoyar el avance del proyecto.

Salvador Hermosillo Hernandez

Durante este proyecto que realizamos del hospital Toledo pude poner en practica
conocimientos adquiridos durante la carrera y aprender cosas nuevas que se
utilizan en la practica y a trabajar de la mano con personas de otras carreras y
especialistas en temas en especifico. Esté PAP me hizo darme cuenta que soy
capaz de dirigir un proyecto de tal magnitud, ya que se vieron bastantes temas y
muchos de ellos muy complejos, unos que ya tenia conocimiento y otros que
aprendi.

Conoci bastantes herramientas nuevas empleadas en el proyecto que en un
entorno laboral pueden ser de gran utilidad.

Me di cuenta lo complejo que es crear una marca con todo lo que conlleva como lo
es el naming, crear el logo, el registro ante el IMPI, la colorimetria, el tipo de letra;
que todo eso lo desconocia por completo.

Otra de las cosas que me parecid importante fue fortalecer la parte de
investigacion de mercado, que ya tenia conocimiento, pero poniéndola en practica
lo aprendi mejor con los temas de los cuestionarios, el calculo del tamarfo de la
muestra, los mystery shopper, los analisis de las entrevistas y los datos buscados
en INEGI.

Durante el proyecto hubo muchos retos para mi como lo fue que la asignatura
fuera en linea, ya que yo no estaba acostumbrado a trabajar asi, también el
trabajar en equipo durante tanto tiempo, ya que a veces no resulté un poco dificil
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ponernos de acuerdo entre todos, otro de los retos fue trabajar en un hospital ya
que tenia desconocimiento total en el giro antes mencionado.

Este proyecto al concretarse al 100% sera de mucho beneficio para la sociedad ya
que los servicios de salud siempre seran de lo mas importante y me sentiré
orgulloso de haber contribuido para su realizacion.

Uno de los principales aprendizajes es haber trabajado con el cronograma ya que
aprendi a trabajar en tiempo y forma siguiendo un orden para llegar a un objetivo.

5. Conclusiones y recomendaciones

A continuacion se presentan las conclusiones y recomendaciones del proyecto en
general, para facilitar su comprension se dividira en las fases del proyecto:

En este proyecto del hospital Toledo hay muchas areas de oportunidad que se
descubrieron durante el trabajo con las investigaciones que se hicieron, las
entrevistas, las encuestas y todo lo que se estuvo trabajando.

Al ser un hospital nuevo hay mucho que trabajar en las promociones para darlo a
conocer y a su vez implementar en cada area del hospital las mejores condiciones
de trabajo para los cirujanos y una estancia confortable para los pacientes con la
seguridad que requiere con un servicio de calidad y un buen trato.

Como recomendaciones para el hospital Toledo es necesario seguir con lo
trabajado en este proyecto, trabajar con la identidad corporativa con los registros
de la marca y también con la creacion de la pagina web y la realizacion de las
redes sociales de manera profesional. Sobre la construccidon seria bueno revisar
las recomendaciones dadas en los mystery shopper para tener un hospital
vanguardista, agradable y con él equipo mas apropiado posible.

En base a las entrevistas realizadas a los doctores se recomienda:
e Contar con material necesario para realizar los procedimientos quirurgicos.
e Contar con personal capacitado.
e Contar con buenas instalaciones para llamar la atencién de los doctores.
e Contar con precios relativamente accesibles.
e Tener una buena limpieza y puntualidad.

e Estar actualizados en tecnologia.
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Buen trato por parte del personal.

Contar con redes sociales para facilitar la informacion.

En base a los cuestionarios realizados a los clientes potenciales se recomienda:

Tener buena relaciéon con los doctores para que estos recomienden El
Hospital Toledo, ya que la mayoria de los pacientes siguen las
recomendaciones del doctor.

Contar con precios accesibles ya que es un factor muy importante a la hora
de escoger el hospital.

Contar con personal amable.

Ofrecer un buen trato a sus familiares.

Contar con estacionamiento y facil acceso al hospital.

Otras recomendaciones:

Registrar el nombre de El Hospital Toledo ante el IMPI.

Iniciar convenios con aseguradoras.

Contar con un buen abastecimiento de medicinas

Contar con instalaciones modernas.

Brindar servicio a los pacientes por redes sociales.

Comenzar publicaciones de los servicios del hospital en redes sociales.
Implementar fotografias propias en el sitio web.

Elaborar iconos para el sitio web.

Comprar el dominio del sitio web.
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