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RESUMEN

Esta tesis trata acerca de un Plan de Creacién del Departamento de
Marketing en la Clinica Corazones Unidos, lo cual tiene como
responsabilidad la investigacion, el desarrollo y la implementacion de
estrategias para que la empresa pueda alcanzar sus objetivos de ventas y
posicionamiento de la marca. A través de las informaciones recopiladas se
implementé cinco objetivos como es establecer un organigrama de un
Departamento de Marketing, convertir a los empleados en la mejor
herramienta, generar confianza en los clientes potenciales, plasmar
contenido atractivo a través de las redes sociales y lograr la fidelidad de los
usuarios de la Clinica Corazones Unidos Ilo cual puede generar
oportunidades de comercializacion y asi garantizar la lealtad de los usuarios
para usen el servicio mas de una vez, también con la visibilidad de marca
donde tendra mas accién la publicidad de tener el compromiso directa del
departamento. Donde se determind que del personal de la Clinica Corazones
Unidos se dio a conocer que hace falta a tener un Departamento Marketing
en dicha empresa que ayude a tener un nuevo servicio a traves de las redes
sociales donde se le facilitar al clientes y a los empleados que puedan formar
parte del mundo online ofreciendo los contenidos de interés y las informacion
necesaria para poder satisfacer al usuario y que sean cliente fiel a la marca.
Este departamento esta encaminado y planificado con persona profesionales
capacitados para llevar a cabo los objetivos deseado de la empresa donde la
organizacion puede formar parte del equipo.



SUMMARY

This thesis deals with a Plan for the Creation of a Marketing Department at
Corazones Unidos Clinic, which is responsible for the research, development and
implementation of strategies so that the company can achieve its sales and
brand positioning objectives. Through the collected information, five objectives
are implemented as an organizational chart of a marketing department is
established, employees become the best tool, trust is generated in the clients, it
is shown in the content of social networks and achieve the loyalty of the users of
the Corazones Unidos Clinic, which can generate opportunities to maintain and
maintain the loyalty of users to use the service more than once, also with the
visibility of the brand. department Where it was determined that the staff of the
Corazones Unidos Clinic realized that you can not have a Marketing Department
in that company that helps you to have a new service through social networks
where the clients' facility is located and the employees that can be part of the
online world provide the contents of interest and the necessary information to be
able to satisfy the user and be a loyal customer to the brand. This department is
directed and planned with professional people trained to carry out the objectives
of the company where the organization can be part of the team.
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INTRODUCCION

En esta tesis se hablara acerca de un Plan de Creacion del Departamento de
Marketing en la Clinica Corazones Unidos donde se podra observar la
importancia de tener este departamento dentro de una empresa, ya que es de
vital importancia definir y gestiona la marca. Contar con un Departamento de
marketing puede ser muy beneficios y una ayuda para para implementar una
estrategia de marketing donde se puede conocer las tendencias y adelantarse a
la competencia, campafas publicitarias en medios tradicionales y on-line que

mostrar sus Sservicio.

En la Clinica Corazones Unidos se planteara una propuesta de la creacion de un
Departamento de Marketing donde permitira que la empresa tenga mas
rentabilidad y pueda participar en el mundo online, de ser responsable de
contribuir a, administrar, mantener las paginas web y las redes sociales de la
empresa. Manteniendo a los empleados con el conocimiento necesario acerca
de la clinica de sus valores, sus objetivos y sus prioridades entre otros, para que

puedan incluir la comunicacién mas efectiva.

Este Departamento de Marketing en la Clinica Corazones Unidos va a tener una
funciones mas importantes porque se realizara estudios de mercado que puede
identificar el publico objetivo, conocer la competencia, oportunidades objetivo,
ademas de facilitar la comprensién acerca de como se perciben los productos y

Servicios.

El mundo de la internet esta aumentando cada dia y la Clinica Corazones
Unidos tiene la necesidad de tener un Departamento Marketing que refleje la
claridad de los productos o servicios a traves de sus redes sociales y pagina
web con personas altamente capacitadas en el area que puedan facilitarle a los

clientes las informaciones de su interés, teniendo a cargo el maximo ejecutivo de



marketing que debe de ser gran profesional con sélidos conocimientos y
capacidad de liderazgo del equipo, seguro que la clinica tendra un departamento

de Marketing saludable.

En el primer capitulo se hablara acerca del concepto de un Departamento de
Marketing definido por algunos autores reconocidos, lo cual tienen sus versiones
pero que al final se trata de lo mismo objetivos que es disponer y alcanzar un
posicionamiento para la empresa en el mercado de esta forma aumentar los
ingresos, entre esos objetivos estan vender mas, la satisfaccion y fidelidad de
los clientes, posicionar la marca, educar al mercado, construir presencia online,
los beneficios al tener este departamento lo cual genera direccionamiento y
creatividad, mantiene la motivacion, cohesion estratégica y saber la importancia
de este ya que el timén de la empresa porque puede lograr tener rentabilidad y
crecimiento en el mercado. Se presentara el organigrama del departamento
donde seran definido cada miembro donde se dividira el trabajo y que puede
influye primordialmente en los resultados obtenidos. Se observara la diferencia
entre la publicidad online y offline para saber los beneficio que puede permitir
este.

En el segundo capitulo se hablara acerca de la historia de Clinica Corazones
Unidos sus mision, vision, objetivos, servicios, las especialidades que pueden
encontrar, se hara una investigacion exploratorio y descriptiva para encontrar las
informacion bien detallada juntos con los métodos de estudio lo cual utilizaremos

inductivo, deductivo y cualitativo.

Se proyectara las técnicas que se utilizara para encontrar esas informaciones
que ayude a lograr el planteamiento esta conlleva en obtener objetivos para
poder llegar a la meta deseada con la finalidad de tener datos importante que
ayuden a la colaboracion de que la Clinica Corazones Unidos que pueda
aumentar las ventas, tener mas usuarios, fidelizar a los clientes, posicionar la
marca, construir la presencia en las redes sociales y pagina web, sera orientada
por medio de entrevista al director, la administradora y una encuesta de forma

online a cuatrocientos empleados de la Clinica Corazones Unidos.



Con el resultado de la entrevista y encuesta se tendran el diagnostico que seran
las informaciones finales para que la empresa tengo un cierto de conocimiento
las opiniones de sus trabajadores y se va determinar lo imprescindible de tener

un Departamento de Marketing dentro de dicha empresa.

En el tercer capitulo se hablara acerca de la propuesta donde los empleados
tendra la participacion que es de suma importancia saber la opinibn de los
empleados acerca si estdn de acuerdo que la clinica puedan contar con un
Departamento de Marketing que ayuden a tener una mejor visibn para la
empresa, centrarse en la actividad diaria y poner el foco en los objetivos, de que
puedas incrementar las comercializaciones, la cartera de clientes donde se
dispondras un equipo flexible con capacidad que aportara a la empresa
conocimientos en las tendencias del mundo online para cubrir esas necesidades
y deseos de los clientes que estan al tanto del mundo cibernético facilitando la

comodidad de que puedan informarse de manera rapida.

Se presentara una propuesta con la informacion investigada acerca del Plan de
Creacion del Departamento de marketing de la Clinica Corazones Unidos donde
contara con diferentes estrategias, tacticas y el tiempo que son necesario a la
hora de poder llevar a cabo el camino a desarrollar para alcanzar el objetivo

principal de la clinica.

Se llevara un control de los recursos humanos donde plantearemos lo que se
utilizara para poder llegar al objetivo final de tener un nuevo personal que esté a
cargo del Departamento de Marketing para que este pueda funcionar

eficientemente donde cada miembro tendra funcién diferentes.

También con la utilizar un nuevo servicio se convertira en el eje sobre el que
giran todos los departamentos de la empresa y puede disponer de un servicio de
atencion al cliente vigoroso donde puede ser la mejor estrategia para conseguir

clientes satisfechos y captar nuevos.

Se realizar un presupuesto bien detallado acerca de los se utilizara a la hora

establecer el departamento y de los servicios que se va a implementar para



poder dar un servicio mas personalizado y que puedan encontrar esa
informacion de manera mas facil y rapido, ya que va existir la conexion entre el
consumidor y la clinica de ofrecer los contenidos de su interés como es los
servicio, los seguro que toma, la disponibilidad de cita y la busqueda de

resultado con la mayor brevedad posible.

El Departamento de Marketing debe de estar en constante cambio, esto implica
que si decides de contar con un equipo de marketing para mantener actualizada
la clinica y podra disponer de los conocimientos y herramientas mas
innovadoras para competir en un mercado cada vez mas competitivo, global y
digital se deberd de contratar un personal con experiencia en el area para

explotar sus creatividad.



CAPITULO I. CREACION DEL DEPARTAMENTO DE
MARKETING

En este capitulo se abordara acerca de la Creacion de Departamento de
Marketing que es muy vital para una empresa, porque a través de esta orienta a
tener una vision de como manejar las estrategias de venta, a la vez obtener la
conflanza y de satisfacer a los usuarios de los productos o servicios
demandados. Este Departamento debe siempre tener un plan estratégico para
aumentar las oportunidades de crecimiento que equivale a ventajas para la
empresa, porque si no hay en un Departamento de Marketing se puede
desatender la empresa de no estar en la vanguardia con el mercado sino que se
puede mejorar cada dia planeando objetivo alcanzable para llevarlo a la accion y
asi posicionar la marcar, satisfacer a los clientes que tenga el mejor servicio,

llevarse la experiencia y se trabaja de forma satisfactoria.

1.1 Creacion del Departamento de Marketing

El Departamento de Marketing es la creacion y publicacion de contenido de valor
e interés de los usuarios ganando asi la confianza incondicional de los clientes
potenciales, aportando conocimiento, solucionando dudas, buscando Ila
comunicacion con el cliente a través de contenido principales que habla de la

marca y que busca en todo momento fidelidad.

El Departamento de Marketing de una empresa es un elemento de persuasion
mas significativa y efectivo, porque manejar y coordinar estrategias de venta.
“José Sainz define que el Marketing es hablar del consumidor, del usuario o del
cliente, como receptor y, por tanto, como punto de referencia basico de la
actividad empresarial” (Vicuiia, 2018). Ademas, debe obtener ganancias al
mismo tiempo de satisfacer los requerimientos y necesidades de los clientes.



El Marketing tradicional orientaba su estrategia en los productos y servicios pero
el verdadero objetivo es el cliente, sin lugar a duda el cliente es el activo
empresarial mas vital de una empresa de poder retener una relacion con ellos,
son metas para tener una fidelizacion, dar un servicio de calidad cercano y
compresivo, esa percepcion estard acompafiada de nuestro nombre y se
extender4d en el mundo donde podra superar la expectativa, mejor imagen,

ayudar al cliente y posicionar con un servicio de confianza.

En este Departamento realizan una investigacion de mercado que es mas
practico gracias al internet, poder contar con herramienta de encuesta que en
pocas horas podras ver los resultados mas reales posible que nos ayudan a
tener una clara respuesta para conocer bien las necesidades de los prospectos y
futuros clientes, y al mismo tiempo ser muy Uutii para recibir mas
retroalimentacion para brindar excelentes productos o servicios que va a estar

dirigido a las personas correctas para establecer objetivos a corto y largo plazo.

A la vez estudia a profundidad sus competidores para saber que estan haciendo
para tomar como buena referencia para poder superar y dar lo mejor o Unico en

el mercado con ideas atractivas para alcanzar éxito.

En las empresas usan las redes sociales como medio de ofrecer servicio como
atender duda, ponerlos al tanto de las informaciones y los nuevos bienes para
gque obtenga mejor satisfaccion a la hora usar los servicios. El autor Rubén
define que “El marketing digital como el uso de dispositivos conectados a
internet, como ordenadores, tablets, teléfonos inteligentes y consolas de juegos
para atraer a los consumidores con publicidad en linea. Uno de los principales
claves del marketing digital es la creacion de una experiencia de usuario
objetivo. Asimismo, eliminar el esfuerzo por parte de los consumidores ayuda a
establecer una relacion continlan y automatizada entre las marcas y sus

usuarios”. (Torres, 2015).

Teniendo la confianza y testimonio en las redes sociales de una organizacion
puede convertirse en un verdadero activo para la empresa, ya que puede poseer

un sin nimero de usuario que pueden convertirse en fans de la marca.
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Con un conjunto de profesionales del area puede conseguir generar mas trafico
para estar en SEO ser uno de los primeros lugares en los buscadores esto es
lograr en publicar con frecuencia contenido de calidad, videos de testimonio de
personas que han utilizado el servicio le da un punto a su favor por el cliente le
gusta indagar antes de usar el servicio que se pueda compartir a millones de

personas.

Las organizaciones que utilizan Departamento de marketing tiene como mira
elaborar un plan estratégico integrado a la empresa para estar al tanto de los
clientes lo que significa ser una empresa mas social que también permite
integrar a los empleados y los proveedores aportar valor desde su propia
perspectiva, al escuchar las quejas de los demas lo que permite crecer como
empresa y mejorar la comunicacién que sea mas efectiva, puede mejorar en un
futuro para poner posicionarse en el mercado, aumenta las oportunidades de
crecimiento como el nimero de usuario en la red y la conectividad constante son
elementos muy eficiente para promocionar servicios en este caso que equivale

una ventaja nuevas beneficios para desarrollarse en la empresa.

“La estratega debe lograr un pensamiento estratégico en el cual la accion
garantice que la reflexion se cumpla y que la reflexion incorpore la légica de la

accion’. (Vicuia, 2018).

Es importante tener a mano un plan estratégico en funcién de la forma de la
empresa para poder generar ingresos, tener un Departamento de Marketing
significa tener un canal mas para alcanzar los objetivos generales de la empresa
tomando en cuentas las oportunidades y amenazas actual de la empresa para
combinarla con las fortaleza y debilidades esto sirve como base para definir a

donde quiere llegar.

Esta tiene que tener una conexion con la mision de la compaiiia, se debe de
tomar en cuenta el andlisis de la situacion de la empresa para poder encontrar
los puntos fuertes y débiles, esto ayuda a tener una planificacién de trazar
objetivos para tener un foco a seguir, luego que tenemos esos objetivos se

deben de ejecutar de poner en funcionamiento estos objetivos trazado y a la vez
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tener un seguimiento constante a través de la medicion de los resultados para

tener desempefio en los objetivos.

1.2 Definir los Objetivos del Departamento de Marketing

La palabra objetivo es una meta que nos proponemos alcanzar esta suele
plantearse antes de la ejecucion, ya que podemos analizar los detalles que
camino recorrer para poder llegar al éxito. Estos pueden ser generales que
involucran de manera amplia de que quiere lograr las empresas acompafiado
con obijetivos especificos para poder lograr el general usualmente se clasifica en

corto, mediano y largo plazo.

Entonces el objetivo del Departamento de Marketing es disponer y alcanzar un
posicionamiento para la empresa en el mercado de esta forma aumentar los
ingresos, tomando en cuenta de los recursos, presupuesto y herramienta dentro

de la disponibilidad de la empresa es imposible llegar donde se plantea.

La clave de tener un objetivo es saber que tan lejos quieres llegar para tener una

estrategia definida y tomar accion masiva. Unos de los objetivos son:
1.2.1 Vender Mas

Es tener informaciones puntual, precisa y concisa para presentar a los clientes
gque sea algo atractivo, interesante, gran disefio, con un concepto breve de vital
importancia para poder transmitir la idea, que sean honesto a la hora de mostrar
un producto o servicio que el cliente lo agradecera y lo valorar para la proxima
venta. “Ofrecen soluciones y no se quedan de brazos cruzados cuando un
cliente solicita un producto o servicio que ellos no tienen. Buscan una alternativa,
ofrecen nuevas opciones Yy, si definitivamente no pueden conseguir lo que el
cliente necesita, buscan estrategias para que la proxima vez puedan decir que

ofrecen lo que les solicitan”.(Gabriel Vallejo Lopez, 2017).



La idea no es vender sino que se puedan llevar una experiencia, nunca decir no
en cualquier producto o servicio sino buscar la alternativa de orientarlo de que
puedan tener nuevas opciones o podérselo ofrece en la proxima, esto hace que
entre mas en confianza con el cliente y lograr que el servicio sea su principal

aliado.

Existen siete estrategias para vender mas: Ser efectivo es disponer de mas
recursos para saber mas acerca de los clientes potenciales gracias a internet.
De esta manera, obtendras datos importantes, por ejemplo, quién es la persona,
a qué se dedica, en qué sector se desarrolla y en qué zonas geograficas.
Incluso, puedes darte una idea sobre cuales son sus necesidades y deseos
Conocer mas a fondo a tus prospectos ser proactivo y definir las caracteristicas
de los candidatos a convertirse en tus clientes. Esto se llama perfilar. El tema es
encontrar toda esta informacion antes de hacer contacto. Poner atencion en los
detalles, saber escuchar para luego hacer preguntas inteligentes que ayuden a
determinar por qué un prospecto puede llegar a ser un futuro cliente. Cumplir lo
gue prometes Si mientes 0 exageras, al final esto te costara mas que no cerrar
el trato. Una mentira te lleva a otra mentira; es una bola de nieve que crece y se
estrella. En caso de que no puedas resolver todo el problema que te plantean,
aclaralo o da opciones. Trabajar tus preguntas inteligentes Durante este
proceso, hay que definir cuales son las preguntas inteligentes que les ayudaran
a constatar, validar, verificar y aclarar toda la informacion recibida. La finalidad
es cerrar un negocio hoy, pero también proyectar futuras transacciones. Cobrar
es parte de vender No hay nada peor que un cliente que no te pueda pagar. Esto
es parte del perfil, asi que tienes confirmarlo desde un principio. Se vale
diversificar es decir trazar un plan B en donde contemples tanto salir a buscar
mas consumidores, como diversificar, ampliar o complementar tu catalogo de

productos o servicios



1.2.2 Satisfaccion de los Clientes

“Es una herramienta para seducir a nuevos publicos, para enamorar y mantener
a los clientes, es la renovacion. Las empresas no se conforman con el éxito
obtenido con su producto o servicio. Todos los dias trabajan para moldearlo de
acuerdo con las expectativas de sus clientes y, para eso desarrollan diferente
canales de comunicacién que les permiten conocer por anticipado los deseos de
las personas que atienden y, de esa manera, se adaptan o brindan un servicio
personalizado que sorprende. Asi cada visita o cada contacto con la empresa se

convierte en una experiencia diferente.” (Gabriel Vallejo Lépez, 2017).

Es cumplir con las necesidades o deseos del cliente de caracter de urgencia,
escuchar y recibir todos esos inputs de necesidades para convertirse en una
empresa dindmica y eficiente ofertando producto o servicios reales para los
clientes y estar preparado para responder a todas las objeciones que se

presente.

Conocer la opinion de sus clientes es de una importancia fundamental para toda
organizacion que pretenda ser exitosa. También resulta aceptable definir a la
satisfaccion del cliente como el resultado de la comparacion que de forma
inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los
productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto
al valor percibido al finalizar la relacion comercial. Conocer la opinion de sus
clientes, lo que le permitira posteriormente establecer acciones de mejora en la

organizacion

1.2.3 La Fidelidad de los Clientes

Las estrategias de fidelizacion implican diferenciarse de la competencia,
escuchar al cliente, ofrecer novedades, mejoras y, en suma, revierten en un
mejor servicio, y ello supone no sélo una manera de retener a antiguos clientes

sino también a los nuevos, asi como de atraer a clientes potenciales. La
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fidelizacion es necesaria debido a la creciente competencia. Todo negocio, debe
intentar conservar sus mejores clientes, y las estrategias de fidelizacién estan
orientadas a este fin. La fidelizacion, por un lado, permite hacer crecer el
negocio, pero por otro puede ser de gran ayudar para mantener ingresos fijos

que nos ayuden a la subsistencia del negocio.

Es tener cultivar la empatia entre los clientes y esto se logra con el CRM
(Customer Relationship Management) es un software que gestiona el poder de
relacionarse con los clientes y llevar un control de los detalles importante del
cliente. Es importante tener en cuenta algunos elementos que ayuda a fidelizar a
los clientes con ofertas, descuentos, promociones, ficha de apertura para un
proveedor y puede aumentar la confianza del otro y con una comunicacion
efectiva por medio de e-mail junto con las redes social podemos realizar
campafa, video, imagenes, enfocando un mensaje claro de las ideas precisa
para captar mas la atencion y despertar el interés de nuestros productos o
servicios, dando asi un servicio excelente para poder retener su confianza y

tener mayor rentabilidad.

También es bueno mencionar que los concursos son una herramienta que
refuerza la fidelidad de los clientes donde el genera mas interés de entrar en las
redes sociales y te puede crear viralidad para darte a conocer y de paso premiar

a algunos usuarios de alguna forma.

1.2.4 Posicionar la Marca

“El posicionamiento se trata solo de cambios superficiales, en la apariencia, que
se realizan con el propdsito de conseguir una posicion valiosa en la mente del
cliente en perspectiva. El posicionamiento es también lo primero que viene a la
mente cuando se trata de resolver el problema de como lograr ser escuchado en

una sociedad sobre comunicada”. “El enfoque fundamental del posicionamiento
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no es crear algo nuevo y diferente, sino manipular lo que ya esta en la mente;

reordenar las conexiones que ya existen”. (Torres, 2015).

Es decir, que tener un muy posicionamiento en la marca fortalece a la empresa,
ya que ocupa el primer lugar de los consumidores. La empresa debe de saber
donde estad posicionada para poder implementar estrategia adecuada que le
permita situarse en ese lugar para tener una buena percepcion, ya que se ha
convertido en un elemento importante para la gente de publicidad y marketing

donde compiten con el resto del mundo.

1.2.5 Educar al Mercado

El cliente est4 consiguiendo cada vez mas poder, convirtiéndose en el centro de
la toma de decisiones de la empresa. Es importantes saber que no importa la
relacion que tenga con cliente se debe de educar en termino de entrega,
peticiones, el tiempo de respuesta, saber la responsabilidad de cada quien y
establecer un contrato para evitar cualquier conflictos de ambas, con la ayuda de
tener una comunicacién efectiva generard relaciones duraderas y que te

permitirdn abrir mas puertas para un mayor crecimiento profesional y personal.

El mercado es tan grande y variado, que la competencia es cada vez mayor. Por
lo tanto, las estrategias y buenas practicas de marketing son fundamentales para
atraer la atencion de los clientes. Educar a tus clientes te otorgara una ventaja
significativa sobre tus competidores, porque asi captaran el valor de los
productos o servicios. Cuando educas a tus clientes, y les explicas exactamente
cOmo conseguir los productos que vendes, tus ganancias aumentan. Las claves

para lograrlo:

Qué productos les ofreces, saber informar al cliente sobre los elementos que
la componen, cémo utilizarlos, qué hacer en caso de fallas, pero ademas
cuales son sus ventajas sobre la competencia. Ensefiar sobre las ventajas de

tu producto es sin duda la clave para captar clientes. Como los pueden usar
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de manera correcta. Una correcta educacion permitird explicarle al cliente en
forma honesta lo que un producto puede o no hacer, pero ademas asegurar
que ese producto o servicio no pondra en peligro al consumidor. Cuales son
sus derechos ante el producto o servicio. El cliente debe saber cuales son sus
derechos, qué garantia tienen los productos que se le ofrecen, si existe un
servicio de postventa o bien si el producto cuenta con repuestos faciles de
conseguir. Como funciona la empresa, los clientes desean saber quiénes le
venden el producto, cdmo se organizan, como trabajan, como resuelven los
problemas, cémo actlan en caso de fallas, si cuenta con certificacion, entre
otros. Quiénes son los proveedores, son mayoristas 0 pequefias empresas,
nacionales o extranjeras, qué resultados han obtenido que los diferencia de la
competencia. Haz uso de las herramientas disponibles como es folletos y
manuales graficos, que pueden impresos o0 publicados en la web;
demostraciones tipo taller; charlas, con comunidades e usuarios que
intercambian experiencias de uso; blogs corporativos y call centres, para
responder a las preguntas frecuentes.

1.2.6 Construir Presencia Online

Tener presencia online genera mas calidad de servicio y posicionarte en el
mundo digital para que el mercado pueda encontrar informacion facil y a las vez
interactuar con la empresa. Si la identidad y la reputacion de la empresa son
buenas ya tenemos gran parte del camino para dar a conocer al mundo de los
servicios gque se ofrece con la creacion de la pagina web que es la carta de
presentacion con la mayor cantidad de informacion para los clientes esta debe
estar actualizada con los objetivos y estrategia de la empresa, a pesar de la
enorme fama que ha adquirido las redes sociales donde es un canal clave para
difundir los contenidos y te puede ayudar a captar mas clientes, tener una
comunicacion mas social para encontrar gente y relacionarse en linea y asi

lograr tener un mejor rendimiento.
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De investigar cuales redes frecuenta el publico objetivo donde se puede genera
una estrategia que incluya concursos, sorteos, videos, fotos, entre otras,
consigues reforzar la marca, mantener comunicacion con los clientes y llegar a
clientes potenciales, son solo algunos de los beneficios que te ofrece tener

presencia online en esta era digital.

Crear y desarrollar una solida presencia online es esencial para cualquier
negocio que desee destacarse en el competitivo mercado de hoy. Esto no
sb6lo te ayudard a reforzar la marca, sino que, ademas, te permitira
comunicarte efectivamente con la audiencia y conectarte con clientes
potenciales. Desarrollar una fuerte presencia digital es esencial para ser un
ganador en el nuevo juego de marketing digital que es tan relevante para

mantener al negocio en el mercado y llegar a nuevos clientes.

1.3 Beneficios del Departamento de Marketing

El plan de mercadeo es una guia de acciones que se deben ejecutar para lograr
el desarrollo de los clientes o mercados, en lo cual debe estar incluido el
accionar de todos, en lo concerniente a las actividades de comunicaciones,

investigacion, prospeccion, mantenimiento, entre otros.

También sabemos que el plan de marketing debe estar regido por el plan de
negocios, que debe ser breve, claro y, lo mas importante, viable. Los resultados
de marketing son mas rapidos cuando esta parte de la empresa es desarrollada
por expertos, ademas, esto hace que los riesgos a los que se expone la
empresa disminuyan y que se incremente la capacidad para desplegar las

estrategias de marketing planificadas. Estos son los beneficios que genera:
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1.3.1 Genera Direccionamiento

La direccion de marketing emplea herramientas de economia, investigacion de
mercados y estrategia competitiva para analizar el contexto de la industria, la

empresa o la organizacion en la que opera la empresa u organismo.

Si no sabes donde va el proyecto ni la forma de lograrlo es posible que no se
consiga nada. El plan de marketing indica los objetivos y cémo alcanzarlos,

convirtiéndose en un direccionado de todas las areas.
1.3.2 Mantiene la Motivacién

La motivacion se puede definir como el proceso que inicia, guia y mantiene
las conductas orientadas a lograr un objetivo o a satisfacer una
necesidad. Es la fuerza que nos hace actuar y nos permite seguir adelante

incluso en las situaciones dificiles.

El plan es también un documento que, elaborado adecuadamente, genera y
mantiene el estado motivacional en la organizacién. Cuando todos tienen claro
con qué vision se trabaja, las razones por las cuales se hacen las cosas, como
se hacen, y se muestran los logros, la motivacion va a estar en un nivel
adecuado y se obtendra, mas facilmente, lo que se busca, es decir, las metas u
objetivos.(Perez, 2019).

1.3.3 Genera Creatividad

La creatividad es un proceso dindmico, es una fuerza viva y cambiante del ser
humano; es decir, es el motor del desarrollo personal y ha sido la base del
progreso de toda cultura. La creatividad es un elemento indispensable de todo
ser humano; gracias a han evolucionado y se han desarrollado la sociedad, los
individuos y las organizaciones. Cuando los objetivos estan claros, las personas
desarrollan y utilizan mejor el sentido comun; todos trabajan con la mente méas

abierta y creativa.
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1.3.4 Cohesion Estratégica

La cohesion estratégica es otro beneficio que se obtiene cuando el plan de
mercadeo se elabora, y ejecuta, adecuadamente. Cuando todos saben para
donde van y como llegar, se trabaja de manera coherente en todas las areas. Y
esto es integracién. Cuando todos saben para dénde van y como llegar, se
trabaja de manera coherente en todas las éreas.

1.3.5 Genera Dinero

Cuando todos los puntos anteriores son vistos se genera grandes ingresos para
la empresa. Es una sinergia o una combinacion trabajo que permite la empresa
recibir beneficios sin pérdida. El secreto de todo negocio no radica solamente en
la idea, sino en convertirla en un generador creciente de resultados Hacer
marketing es lograr que las cosas sucedan y que sucedan rentablemente para la
empresa. Hay ocho acciones concretas que ofrece el marketing para ganar
dinero que es entender los problemas de los clientes, las necesidades no
siempre se pueden describir con claridad, pero nadie duda al exponer sus
problemas. Definir el perfil de los mejores clientes para determinar su necesidad.
Dialogar con los clientes es hablar con ellos donde puede generar charlas de
negocios positivas, empaticas y frecuentes, recordando que no buscas ser
amigo de los clientes sino convertirte en la persona/empresa en el que ellos
confian para resolver sus problemas. Seguir de cerca a los competidores es
desconocer los competidores verdaderos donde desenfoca del objetivo que no
es otro que resolver los problemas de los clientes mejor que nadie y ganar
dinero haciéndolo. Mantener vivo el plan de marketing en que se alimentan de
Sus experiencias, sus resultados y sus numeros del negocio. Tener un
posicionamiento claro lo cual posicionarse del producto o servicio en la mente de
los clientes actuales o potenciales es trabajo de la comunicacion de marketing.
Desarrollar una base de clientes potenciales para construi una lista de clientes

potenciales a los que puede servirle la solucién. Enfocarse en el embudo de 30
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dias es el resultado de las oportunidades que entran en el embudo de negocios

imaginario versus las que salen convertidas en ventas.

1.4 Importancia en el Departamento de Marketing

La importancia de tener un Departamento de Marketing este es el timén de la
empresa porque puede lograr tener rentabilidad y crecimiento en el mercado,
esta se encarga en recopilar los datos esenciales para tener un andlisis con una
vision clara del objetivo final y de lo que se quiere conseguir en el camino hacia
la meta a la vez te comunica con detalle de la situacion y posicionamiento en los
gque se encuentra la empresa lo cual ayudara a tomar cualquier decision para
realizar un plan estratégico orientada al mercado para ser competitivo
obteniendo conocimiento del mismo para aprovechas las oportunidades a la vez
el tiempo debemos emplear para ello, para que la organizacion pueda
posicionarse en el mercado, ya que el Marketing tiene una conexién con los
consumidores dedicada al analisis del comportamiento de los mercados, con el
objetivo de poder captar, retener vy fidelizar a los clientes a través de la

satisfaccion de sus necesidades.

Gracias a su funcibn podemos saber de los clientes para ofrecerle lo que
quieren, ayudard a alcanzar el éxito de manera mas Optima y puedan
beneficiarse de las promocion, informacibn de interés y adelanta las
necesidades futuras del cliente, y de igual forma aceptar que tienen puntos

buenos y quizas debilidades para mejorar.

El Departamento de Marketing es una herramienta poderosa que puede hacer
crecer cualquier empresa responsable de trabajar con Publicidad, Relaciones
Pudblicas, Ventas, Desarrollo de Productos, entre otras; todas se complementan

para brindar un enfoque global a la estrategia de Mercadotecnia.

‘La Gerencia de Marketing tiene la principal responsabilidad de lograr un

crecimiento productivo del ingreso para la compafiia. Debe identificar, evaluar y
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seleccionar las oportunidades de mercadeo y establece estrategia para adquirir

relevancia si no predominio en su mercados objetivos”. (Koyler, 2011).

1.5 Funciones del Departamento de Marketing

Sirve para que la empresa fijen sus objetivos corporativos y competitivos, de
manera que planifican sus acciones a largo plazo viendo asi el mercado en el
que opera la empresa es decir calidad del mercado, competidores actuales y

potenciales, oportunidades y amenazas y estrategias disponibles.

El marketing también ayuda a que la empresa concretice las acciones destinas a
satisfacer al mercado, A través del marketing operativo, las empresas planifican,

administran y control ab el cumplimiento del mercado.

“Las empresas tienen mucho mas claro que no es la funcion de Marketing la que
debe dominar y controlar al resto, sino el cliente y que el Marketing es esa
funcion que tiene como mision entender al cliente y lograr la empresa esté

orientada hacia el mismo”(Vicuiia, 2018).

Una empresa estda formada por diferentes funciones especializadas la
produccion, las finanzas, la contabilidad, la informética y los recursos humanos
entre otras. Para que estas funciones puedan responder exitosamente a las
demandas del mercado se necesita coordinar y orientar su trabajo a una meta
comun. En este caso, el mercedo provee la direccion de trabajo de las areas
fundamentales, ya que todas ellas estan orientadas a la satisfaccion de clientes
y consumidores. El trabajo de la funcion de produccién tiene como meta proveer

un producto que satisfaga las necesidades de los consumidores.

La funcion de finanzas es la encargada de proveer fondos para que pueda
sostener el producto de produccion y comercializacion, asi como que se pueda

poner en el mercado un producto a un precio competitivo.
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La funcion de contabilidad permite el control de los costes para que la empresa
conozca cuales son sus mercados réntales. Y la funcién de informatica ayuda a

una toma de decisiones de mercado mas rapida y eficiente.

La funcidbn Recursos Humanos supone que la empresa es el resultado de un
esfuerzo coordinado de personas distintas con capacidades singulares que,
debidamente coordinadas, producen unos resultados de valor en el
mercado.(Sanchez Anchez, 2008).

1.6 Organigrama del Departamento de Marketing

Este muestra la estructura interna de cdmo esta organizada el Departamento de
Marketing con sus cargos que ayuda a las empresas a (beneficios o pérdidas) y

el trabajo sea mas eficaz.

llustracion 1 El Departamento de Marketing

DIRECTOR GENERAL

A4 Y

DIRECCION DF DIRECCION DF DIRECCION DF

FINANCIACION PRODUCCION MARKETING
lefes de Investigacidn Publicidad y Servicio
venlas comercial promociones posventa

Fuente: (Serrano, 2011)
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1.6.1 Perfil del Director de Departamento de Marketing

El Director de Marketing es el maximo responsable de esta area dentro de
cualquier organizacion. A grandes rasgos, éstas serian las principales

funciones de un Director de Marketing:

e Disefiar e implementar el Plan de Marketing de la organizacion.

e Definir las estrategias de marketing para la oferta de productos o
servicios.

e Planificar, elaborar y gestionar el presupuesto del departamento,
bajo unos estandares de eficiencia y optimizacion de recursos.

e Analizar las acciones del departamento y evaluar y controlar los
resultados de las mismas.

e Dirigir y liderar el equipo de trabajo.

Estas dos primeras funciones, cruciales en la labor de este directivo,
suponen un analisis exhaustivo del entorno para la toma de decisiones. Es
necesario que disponga de informacion valida y fiable para dar respuesta a
las necesidades del mercado. La organizacion necesita adaptarse al
entorno continuamente y el Director de Marketing cumple aqui un papel

relevante.

El analisis del entorno (macro y micro) aporta datos relevantes para ayudar
a la empresa a vencer sus debilidades y aprovechar las oportunidades
existentes. Es el primer paso para conseguir una ventaja competitiva

respecto al resto de empresas del mercado.

Esta funcién es vital en una posicion directiva, ya que supone dar
respuesta al apartado de resultados. En muchas organizaciones,
orientadas a costos y eficiencia, ésta es la funcion mas valorada y sobre la

gue es evaluada la persona que ocupa este cargo.

Con el seguimiento de las medidas tomadas y las acciones implementadas

se consigue buscar la excelencia en el funcionamiento del departamento.
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Esta funcion, que no es adoptada siempre por los directivos de las
organizaciones, es fundamental para trabajar bajo unos estandares de

calidad y mejora continua.

Esta funcién, inherente a cualquier posicion directiva, suele ser obviada
por muchos profesionales, mas orientados a resultados y poco sensibles a
las necesidades de las personas. Sin embargo, no hay que olvidar que
esta funcion aporta un valor no sélo intangible al equipo, sino que, a medio
y largo plazo es un seguro de vida para alcanzar los resultados marcados

por la organizacién.

1.6.3 Ventas: Establecimiento de objetivos de ventas, crea estructuras de bonos
y comisiones, mantener su base de clientes, sumen la responsabilidad que el
cliente estén contento, la division de proactiva al contactar a los clientes con
encuetas y ofertas especiales, reactiva al tratar de resolver cualquier problema
gue pueda causar que la empresa pierda clientes.

1.6.4 Investigacion de Comercial: Aportar informacion recolectada, ofrece un
panorama completo sobre el mercado, analizan el comportamiento del
consumidor, evaluar la satisfaccibn de los mercados, apoyan en la toma de
decisiones, determina la percepcion de la calidad, detectar necesidades
insatisfecha de los consumidores, conoce el tamafio del mercado, evaluar

nuestro producto o servicio y sus mejoras, relacion con los clientes.

Transmitir una imagen positiva que comunique las ideas de credibilidad,
modernidad y competitividad constituye una de las cuestiones que mas
preocupan a numerosas empresas en estos momentos. La imagen global de la
empresa es el resultado de la integracion en la mente del cliente de una serie de
imagenes que, con mayor o menor intensidad, transmite la empresa al exterior.
Es de suma importancia ofrecer una informacion relevante y transmitirla de
forma periddica por los medios de comunicacidbn y mantenerse actualizadas’.
(Prado, 2017).
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1.6.5 Publicidad y Promocién: Promociones y marketing esto incluye
publicidad, venta, redes sociales, descuentos, programa de fidelidad, decide en
que publicacion publicarse ya sea en T.V. radios o sitio web para promocionar
los productos o servicios, ya que concursos, obsequio. Planificacion de los

productos, precio y distribucion.(Ashe, 2019).

Funcion de persuasiva e informar, soluciobn de problemas, influenciar en las
personas o entonos sociales, tener informacion especifica, evitar y arreglar los
malos  entendido,  motivar, cooperar, mostrar afecto, expresarse
emocionalmente, aceptar las criticas de manera constructiva y no destructiva,

asumir responsabilidad, escuchar activamente.

1.5.6 Los Objetivos de la Comunicacion se alcanzaran perspectiva general de
su posibilidad. Estos se clasifica en tres categorias generales: tacticos,
estratégicos y finales. Cada categoria se divide a su vez en objetivos
subordinados.

llustracion 2 Objetivos de la Publicidad y de las Promociones

Cognitiva Llamar la atencion
Informar
Recordar

Tacticos Afectiva Aumentar el interés

Mejorar la actitud
Persuadir

Conductual Reducir la disonancia
Inspirar fidelidad

Experiencia de la compra Provocar el ensayo
Favorecer el cambio de marca
Estimular |a recompra

Intensidad de la compra Incrementar la acumulacién de
existencias

Estratégicos Incrementar la frecuencia de la

compra
Incrementar la cantidad consumida

Participacion en el mercado Aumentar o mantener la
cuota de mercado

Contabilidad Aumentar las ventas
Finales Aumentar los precios
Aumentar los beneficios

Fuente: (Redondo, 2002).
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Objetivos tacticos. El término tactico se emplea para referirse a una perspectiva
inmediata 0 a corto plazo. Los objetivos tacticos se pueden subdividir en

cognitivos, afectivos o conductuales.

Los objetivos cognitivos de la comunicacion se orientan a llamar la atencion del
consumidor, informar sobre la marca y recordarla después de la campafa. Los
objetivos afectivos se dirigen a aumentar el interés del consumidor hacia la
marca y a mejorar su actitud hacia ella. Estas dos facetas son las mas
importantes en el ambito afectivo. Los objetivos conductuales van dirigidos a
persuadir al consumidor sobre las cualidades de la marca, para reducir la posible

disonancia y suscitar fidelidad hacia ella.

Objetivos estratégicos. Los objetivos estratégicos tienen un horizonte de medio a
largo plazo, y se basan en una mejor comprension de la dindmica del mercado.
Los objetivos estratégicos se clasifican segun la experiencia de compra, la
intensidad de la compra y la participacion de la empresa en el mercado.

En cuanto a la experiencia de compra del consumidor, el empresario se puede
encontrar ante individuos que nunca han comprado su marca, que la compran
habitualmente o que compran una marca competidora. Respecto a la intensidad
de compra, un empresario puede utilizar las promociones para aumentar la
frecuencia de las compras, la acumulacion de existencias o la cantidad
consumida. Estas tres ideas son distintas aunque no independientes. La
frecuencia de las compras indica cada cuanto tiempo se adquiere la marca. La
acumulacion de existencias hace referencia al almacenamiento de unidades que
seran consumidas mas adelante. La cantidad consumida es la medida que el

individuo toma en cada momento.(Redondo, 2002).

La participacion en el mercado, una empresa puede utilizar las promociones
para aumentar o mantener la cuota de mercado. Esta cuota resulta de dividir las
ventas de la empresa entre todas las ventas de un determinado mercado.
Controlar la participacion en el mercado es particularmente importante en
productos que alcanzada la madurez se presentan en marcas muy parecidas y

con una demanda estancada.
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Objetivos finales. El rendimiento de la empresa se mide principalmente a través
de las unidades vendidas, los ingresos y los beneficios. Las unidades vendidas
son las cantidades de un producto adquiridas por los consumidores en un
periodo de tiempo determinado. Para lograr la rentabilidad a largo plazo, los
consumidores tienen que estar lo suficientemente satisfechos como para seguir

comprando el producto de la empresa.

Servicios Post-Venta: este servicio desempefia un papel vital en el proceso de
mantener a los clientes contentos. En bienes de consumo duradero. Este
reflejan en los niveles de satisfaccion de los consumidores vy, finalmente, en la
lealtad a las distintas marcas. Los servicios post- venta cubren todas las
actividades que pueden ayudar a maximizar la satisfaccion del consumidor

después que éste ha comprado el productos y ha iniciado su uso.(Rojas, 2002).

1.7 El Marketing en la Empresa

El Marketing se ha convertido en uno de los Departamento importante en una
empresa no solo para el éxito de la empresa sino por su existencia, gracias al
Marketing puede definir los nichos de mercado a quien se dirigen asi conocen al
cliente para ofrecerle calidad en sus servicios. A medida que las compaiiias
crecen los directivos empiezan a ser conscientes de que Marketing va més alla
de las 4P (producto, precio, promocion y punto de venta). El profesional de
Marketing requiere de habilidades en la segmentacion, en la seleccion de
publicos objetivos y de posicionamiento. Al contratar personal con este perfil,
Marketing empieza a jugar un papel muy importante del ambito comercial, y
empieza a competir con ventas para la obtencion de fondos. La compafia
empieza a pensar en el desarrollo de marcas, mas alla de los

productos.(Fernandez, 2013).
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1.8 El Cliente

Un cliente es una persona fisica que aporta decisiones de compra al sistema de
relaciones comerciales. Esto significa que entre las mdltiples alternativas que el
mercado pone a su alcance, opta por una en concreto en la que aplica su poder
adquisitivo como respuesta a una necesidad o deseo lo suficientemente fuerte

como para dedicarle tiempo y atencion. (Sanchez Anchez, 2008).

Es decir, que es la persona por quien se proyecta, implementan e investigan

todas las actividades de la empresa. Las aportaciones de los clientes

1.8.1 Necesidades y deseos: las necesidades son creadas por la sociedad y
forma parte de la naturaleza humana, mientras que los deseos no es una

necesidad sino mas bien mas especifico.

1.8.2 Poder adquisitivo: consiste en capacidad de los clientes la deuda que

implica la adquisicion de un bien o servicio.

1.8.3 Aplazado: consiste en varias cantidades que se van pagando plazos

definidos de tiempo, hasta que la deuda queda saldada.

1.8.4 Tiempo y atencién: El tiempo y la capacidad de prestar atencién a tanta
variedad es, en ambos casos, muy limitada. Por eso tanto como lo uno como lo
otro dedicar tiempo a comprar y préstale atencion a ciertas ofertas constituyen

un tesoro por el que la empresas vendedoras pugna con cada vez mas fruicion.

La capacidad de transformacion de una empresa es el poder que tiene para
convertir ideas en soluciones, esto es, proyectos en productos. Esta capacidad
de conversidbn de suefios en realidades alimenta la creatividad de la
organizacion que mira la vida de las personas desde la perspectiva de lo que
podria aportarle en la manera de bienes y servicios innovadores y competitivos.
Las empresas son maquinas de creatividad y es una cualidad primordial para el
Marketing con ella se conciben respuestas que difieren de las que se dieran en
otros momentos porque suponen la asuncidn de perspectiva nuevas para

aproximarse a las realidades del hombre. La observacion estimula la creatividad.
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Esta concibe ideas como soluciones que la organizacion ha de llevar a cabo y

presentar en el mercado.

e Llegando a los consumidores susceptible de adquirirlas.
e Haciéndolo de manera mas efectiva posible
e Con los coste mas favorables.

e Mejor que los competidores.

llustracion 3 Proyectos de Productos

[OBSERVACION | —» [ CREATIVIDAD |—» [ IDEA |

|

v
[OFERTA| «———[TRANSFORMACION | «——[ SOLUCION

Fuente: (Sanchez Anchez, 2008)

1.9. Sistema de Investigacion de Mercado

La investigacion de mercado consiste y recopilar y analizar datos para la ayuda
en la toma de decisiones de marketing. Este contiene la definicion del problema
u oportunidades que justifica la investigacion para tener resultado factible. “Este
requieren informacién concreta y especifica, en especial cuando tienen que
tomar una decisidn importante para el desarrollo del negocio. Entonces es
necesario abordar con mayor rigor y profundidad la situacibn mediante una

investigacion formal y claramente dirigida al centro de interés que les preocupa”.

Del concepto de investigacion mercado destacan, como aspectos relevantes:

1.9.1 Busqueda Sistemética: De forma planificada y rigurosa, mediante la
aplicacion del denominado método cientifico, un sistema de investigacion
asumido por la generalidad de los investigadores como forma segura de obtener

informacion fiel de lo que ocurren en la realidad del mercado. Permite distinguir
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la informacion cientifica de otro tipo de informacién por las cualidades de rigor y

confianza en su obtencion.

1.9.2 Se Orienta a la Toma de Decisiones: Con la independencia de que se
puede concebir un tipo de investigacion basica, que tiene por objeto aumentar el
conocimiento en general de los mercados y del comportamiento del consumidor,
en nuestro caso se hace referencia a la investigacion aplicada, la que se pone
en marche para resolver un problema concreto de marketing.(Juan Antonio

Trespalacios Gutierrez, 2016).

1.9.3 Objetiva: La investigacién de mercado se trata de reflejar la realidad de los
hechos analizados. Es imparcial, libre e sesgos y de influencias personales de
los investigadores. Implica explicar con detalle los métodos cientificos de
investigacion elegidos, aplicando correctamente los distintos a conceptos

manejando para evitar equivocos y errores en las interpretaciones.

1.10. Publicidad Online versus Publicidad Offline

El consumo de la gente esta cambiando. La publicidad digital esta desplazando
poco a poco a lo tradicional ya que en lo tradicional provocaba saturacion en el
publico pero la publicidad online no, porque va directamente al target es una
publicidad va mas personalizada de acuerdo de los gusto de las personas y que
Su caracteristica es su bajo costo de produccion se puede hacer nuevas ideas y
con poca inversion esto quiere decir que nuevos emprendedores no tienen el
presupuesto publicitario para darse a conocer pero a través de la publicidad
online pueden jugar con los anuncios y tener menos costo que llevarlo a una
publicidad tradicional igual para las grandes empresas se pueden ahorrar mas
dinero, ya que los clientes estan conectado y puede llegar el mensaje de interés
gue la gente lo recuerde al momento de tomar una decision haciendo un
monitoreo constante de las necesidades del clientes también puede llegar su

alcance geografico indeterminado con la posibilidad de que esa audiencia tome
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una decisién. Con esta publicidad podemos medir exactamente de cuantos
personas vieron su anuncio y te das cuentas cuales funciona o no para que

mejorar en un futuro.
Los autores concluyen diciendo:

e Alto impacto en los consumidores en comparacion con la publicidad fuera
de internet.

e Resulta mas econémica que la publicidad en otros medios.

e Puede combinarse con otros medios de publicidad.

e Permiten crear y mantener la imagen empresaria.

e Las campafas de publicidad en internet presenta bajo nivel de riesgo.

e Permiten probar nuevas ideas publicitaria arriesgando dinero

e [Favorecen la comunicacion instantdnea con los clientes y prospectos, a
traves de varios canales: foro, emails, chat, videoconferencia, boletines,
electronicos.

e La comunicacion con el cliente es sencilla y bidireccional.

e Facilita el intercambio de links y bannes con otros sitios y aumentar las
visitas.

e Reportar ganancias adicionales a las que brinda la venta del producto o
servicio ofreciendo en el sitio, a través de campafa PPC (pago por clic) y

PPA (pago por accion).(Eduardo Liberos, 2014).

1.11 La Comunicacion Dentro del Marketing

La comunicacion es imprescindible dentro del Marketing porque implica una
participacion activa con entre el emisor y el receptor, lo cual hay una
comprension mensaje y una respuesta por parte del publico objetivo. La idea
principal de una relacion entre la comunicacion y el Marketing es de influir de
manera positiva en el puablico por medio de la comunicacion persuasiva, que

propicie los objetivos deseados en el receptor. Por medio de la publicidad la
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empresa se comunica con el mercado, el marketing de disefiar productos y
servicios que satisfagan las necesidades de su publico objetivo, mientras que la
comunicacion busca los medios y las formas mas eficientes para difundir dicho

producto.

Estas dos disciplina son considerada como la voz de la marca, ya que permite
un didlogo con el puablico objetivo, porque se cuenta con herramienta de
tecnologia para realizar una buena mercadotecnia y que esto a su vez facilite la
tarea de venta; la comunicacion busca informar, persuadir y recordar a los
consumidores de una forma directa o indirecta los productos, servicios 0 marcas

gque dicha empresa ofrece. (Mendoza, 2013).

La empresa requiere comunicarse con su mercado y tener o mantener la
relacion tanto interno como externo porgque puede ser considera como un medio
para motivar, persuadir, convencer, facilitar proceso, armonizar puntos de vista,
comprometer ideas es un medio de alcanzar objetivos planeados. La
comunicacion, abarca no solamente el desarrollo de mensaje formales e
informales (escritos y/o hablados) sino ademds, incluye aspectos de la
organizacion, para crear entre los grupos de interés el conocimiento deseado por
las organizaciones, en funcion de alcanzar los objetivos estratégicos

organizacionales, plateados en la mision.

1.12 El Comportamiento del Cliente en los Encuentros de

Servicio

La comprension del comportamiento del cliente es una parte fundamental del
marketing. Sin esta comprension ninguna organizacion puede tener la esperanza
de crear y entregar servicios que produzcan clientes satisfechos. Para
desarrollar estrategias eficaces de marketing, primero necesitamos entender por
gué los clientes utilizan los servicios, y de qué manera eligen a los proveedores

de servicios que compiten en el mercado. Es decir, estudiar la naturaleza de los
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encuentros que los clientes tienen con los proveedores de servicios preferidos,

esto durante la entrega y consumo del servicio.

En particular, los encuentros de “alto contacto” entre los clientes y las
organizaciones que les prestan servicios difieren notablemente de los
encuentros de “bajo contacto”. La naturaleza de ciertos servicios, como los
restaurantes, hospitales y lineas aéreas, requiere que los clientes visiten estas
instalaciones y que participen en interacciones cara a cara con los empleados.
En contraste, los clientes de industrias de servicios como los seguros y la
televisibon por cable pocas veces, si acaso, visitan las oficinas del

proveedor.(Christopher Lovdlock, 2009).
1.12.1 Tipo de Procesos

Tipos de procesos con frecuencia tienen implicaciones que los hacen distintivos
en lo que respecta a las estrategias de marketing, de operaciones y de recursos

humanos.
1.12.2 Proceso Hacia las Personas

Los gerentes deben pensar en el proceso y los resultados desde el punto de
vista de lo que le sucede al cliente (o al objeto fisico que es procesado). El
hecho de reflexionar sobre el proceso de servicio ayuda a identificar no sélo los
beneficios que se han creado en cada etapa del proceso, sino también los
costos no economicos que han realizado los clientes en términos de tiempo,

esfuerzo mental y fisico e incluso de temor y dolor.
1.12.3 Proceso Hacia las Posesiones

Con frecuencia, los clientes le solicitan a las empresas de servicios que den un
tratamiento tangible a alguna posesién fisica. Muchas de esas actividades son
operaciones de manufactura hasta cierto punto, y no implican una produccion y
consumo simultdneos. En la mayor parte de los servicios de proceso hacia las

posesiones, la participacion del cliente suele limitarse a entregar el articulo que
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necesita el tratamiento, solicitar el servicio, explicar el problema y regresar

después a recogerlo y a pagar la cuenta.(Christopher Lovdlock, 2009)
1.12.4 Proceso del Estimulo Mental

Algunos de los servicios dirigidos a la mente de la gente incluyen la educacion,
las noticias y la informacion, el consejo profesional, la psicoterapia, el
entretenimiento y ciertas actividades religiosas. Cualquier cosa que afecta la
mente de las personas tiene el poder de formar actitudes e influr en el
comportamiento. Para obtener mayor beneficio de este tipo de servicios es
necesario que los clientes inviertan tiempo y cierto grado de esfuerzo mental.
Servicios tales como el entretenimiento y la educacion a menudo son creados en
un lugar y transmitidos a través de la television, la radio o Internet a clientes

individuales ubicados en lugares distantes.
1.12.5 Proceso de Informacion

La informacién es el insumo de servicio mas intangible que hay, pero se puede
transformar en formas tangibles mas permanentes como sucede en las cartas,
los reportes, los libros, los DC-ROMs o los DVDs. Entre los servicios que
dependen en gran medida de la recoleccion y procesamiento de informacion
encuentran los servicios financieros y profesionales, como la contabilidad, la
abogacia, la investigacion de marketing, la consultoria de direccién de empresas
y los diagnésticos médicos.(Christopher Lovdlock, 2009).

1.13 La Calidad de Servicio como Ventaja Competitiva

La base de una ventaja competitiva es la existencia o bien de una competencia
distinta (capacidad desarrollada excepcionalmente bien con respecto a los
competidores) o bien de un activo distintivo (recurso que resulta vital frente a los

competidores). Las ventajas competitivas se obtienen explotando las
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competencias y activos distintivos propios. La identificacion de las ventajas

competitivas sostenidas existentes en el haber de una empresa implica:

e Identificar cuales son los factores-clave de éxito en el mercado

¢ Identificar cudles son los puntos fuertes y débiles (capacidades, recursos,
riesgo) con respecto a dichos factores

e Identificar cuéles son los puntos fuertes y débiles de los competidores con
respecto, también, a dicho factores.

Las ventajas competitivas pueden consistir no sélo en disponer de capacidades
y recursos propios, sino también en conseguir restricciones a la actuacion de la
competencia. Entre éstas se encuentran las normas que de una u otra manera
restringen la competencia de un mercado, la concesion de explotacion de
monopolios, el acceso de ayuda para poder disfrutar de estas ventajas. (Larrea,
1991).

1.14 El App de Servicio

Con los continuos avances tecnoldgicos, las empresas dedicadas a ofrecer
asistencia técnica necesitan adaptarse aestos continuos cambios, estar
conectado con mayor medida a sus empleados y clientes para asi poder brindar

un servicio técnico mucho mas agil y eficaz.

El App de servicio es una buena herramienta para lograrlo que a través de una
aplicacion movil o App sat que permita la conexion de los trabajadores con la
gestion central de la empresa a través de los dispositivos moviles de los técnicos
desplazados. Una App para servicio técnico que permite a los trabajadores
desplazados recibir las 6rdenes de trabajo diarias sin tener que pasar por la
empresa, logrando un mayor rendimiento de los trabajadores, tener mayor

visibilidad y una mejor relacion con sus clientes.
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Las caracteristicas mas importantes que posee una App para servicio técnico

pueden ser:

e App disponible tanto para smartphone como para tablet.

e Aplicacion off-line que incluya base de datos propia y realice sincronizaciones
periodicas, lo que permite a los técnicos desplazados trabajar sin cobertura y

enviar al SAT su informacion modificada una vez la cobertura esté disponible.
e Facturacién in-situ en el domicilio del cliente.

o Posibilidad de consultar el stock en cualquier momento de cualquiera de los
almacenes del SAT.

e Checklist de operaciones y posibilidad de rellenar diferentes checklist por

tipologia de aviso.
e Lectura de cddigos de barras a través de la camara del dispositivo.
« Digitalizacion de firmas de clientes.
o Posibilidad de tomar fotografias de las instalaciones en el lugar de la visita.

e Posibilidad de otorgar permisos a los técnicos para que controlen sus
agendas desde el mdvil, realicen traspasos de almacén o creen nuevos

avisos para clientes registrados

1.14.1 Las ventajas de una App para servicio

Mejor sistema de atencion al cliente es tener las Apps optimizan los sistemas de
atencion al cliente. Las aplicaciones pueden integrar tecnologia que puede

ofrecer respuestas inmediatas y personalizadas.

Aumenta la visibilidad y el trafico online: La visibilidad de marca se posiciona
como el gran objetivo dentro de la estrategia de marketing por parte de las

empresas que buscan mayor visibilidad ante millones de usuarios y potenciales
clientes.
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Hacer presencia en Internet va mas alla de tener un sitio web, la realidad es que
la consigna de que estar en internet era suficiente para hacer negocios en el
mundo online, dej6 de ser una panacea para convertirse en una herencia del

pasado.

Contribuye a complementar la estrategia, en el momento de plantearse los
objetivos de marketing, son varias las estrategias que debemos llevar a cabo
para cumplirlos, por lo que es importante utilizar algunos, si no todos los canales
gue tenemos a nuestro alcance, y el uso de la App gana en comodidad, rapidez

y alcance.

Ayuda a la generacion de ingresos es la importancia de las Apps en las
empresas radica en su versatilidad para generar ingresos y optimizar la compra.
Con una aplicacion movil se pueden adquirir ingresos a través de la publicidad,

suscripcion regular o Unica, servicios premium y descargas.

Permite conocer la tendencia de los clientes cada vez se hace mayor extension
del uso de teléfonos moviles inteligentes permita usar que esta aplicacion ser un
nuevo canal de comunicacion e interaccion con los clientes.

Las App son el canal mas elegido para la concrecion de una compra o bien,
puede llegar a ser el canal de informacion necesario para tomar la decision de

adquirir determinado producto o servicio.

Fideliza a los clientes para que las Apps funcionen como deben, esta plataforma
ofrece funcionalidades que ayudan en la labor de fidelizacién de usuarios de
manera sencilla

Via de comunicacion directa La comunicacion directa y personalizada consiste
en todas las formas de comunicacion sin intermediarios que la empresa tiene

con su mercado.
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Ahorro en costes de publicidad Apps que te pueden ayudar a ahorrar dinero o, lo
gue es similar, a controlar gastos. Estas son gratuitas y faciles de usar en

cualquier celular inteligente.

1.15 Beneficios del Marketing de Contenidos

El marketing de contenido es una tactica que nos permite atraer usuarios
nuevos, mejorar la lealtad de clientes y acortar los ciclos de ventas, creando
contenido de interés para nuestros compradores o clientes y haciéndoselo

llegar. Los clientes quieren informacion sobre solucionar a sus problemas.

El proposito del marketing de contenidos es atraer y retener a esos posibles
clientes a través de un contenido relevante y valioso. El marketing de contenido
puede mejorar la imagen de la marca donde los usuarios tendran los contenidos
Utiles y personalizados, mejoraras la reputacion y visibilidad, te permite generar
relaciones directas y cercanas con tus usuarios de forma natural y abierta, es

mas barato y mas rentable, mejora tu posicionamiento en buscadores.
Entre los beneficios estan:

e Puede llegar a ser el formato de Marketing mas econémico.

e Se consigue reducir de manera notable el coste por Lead.

e Se aumentan las ventas notablemente.

o La estrategia esta orientada al consumidor no al producto.

o El buen contenido rapidamente se hace viral y genera una gran difusion de
forma econdmica.

e Se puede compatibilizar con otras técnicas publicitarias o de Marketing.

e Un buen contenido puede situarte como lider en tu industria, posicionandose
como experto.

e Mejora el reconocimiento de la marca.

« Influye en la toma de decisiones del publico.
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e Genera confianza en los usuarios.

e Conectas con el publico, aprendiendo de sus necesidades e inquietudes, y
creando una interaccion.

e Los contenidos se quedan para siempre, las campafas publicitarias tienen
un inicio y un final.

» Facilita posicionarse mejor que la competencia

e Mejora la gestion de clientes

Los cuatros del Marketing de contenido

1
2
3
4

producir suficiente contenido

producir buen contenido

conseguir presupuesto

variedad de contenido

1.15.1 ;/Qué ventajas tiene para una empresa?

Todos los departamentos de una empresa pueden beneficiarse de esto. Se
trata de cambiar la forma en que nos comunicamos con los clientes,
prospectos, prescriptores, etc. Vamos a cambiar el Chip y dejemos de
intentar forzar la venta. Vamos a facilitar la compra.

Ahorro de costes en publicidad. Con acciones de marketing mas eficaces y
faciles de medir.

Comunicar eficazmente la diferencia competitiva, posicionando la marca como
referente en el sector, audiencia o nicho de mercado.

Crear y consolidar audiencias estables en Redes Sociales, Buscadores, Blog

corporativo, entre otros.

La creacion de un Departamento de Marketing forma parte de la empresa donde
se organizar las estrategias de venta, recibir mas retroalimentacion, influye a que
el cliente pueda reconocer la marcar y tener actualizada las informaciones de los

servicios que ofrece la empresa con el objetivo de poder captar, retener y
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fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades, este
cuenta con un personal especializado del area que realiza una investigacion de
mercado teniendo a mano los datos imprescindible que ayudara a definir los
nichos de mercado a quien se dirigen para ofrecerle calidad en sus servicios y
teniendo en cuenta los pasos de sus competencias para que pueda estar en la
vanguardia de ofrecer lo mejor al mercado, ya que contamos con la era de
internet y que se esta desplazando poco a poco a el Marketing tradicional con
esta herramienta poder brindar servicios por las plataformas de las redes
sociales que se ha wuelto muy significativo donde le ahorra tiempo al

consumidor, se notifica y te ayuda a tener una relacion continua publico objetivo.

En el Departamento de Marketing es disponer y alcanzar un posicionamiento
para la empresa en el mercado de esta forma aumentar los ingresos, tomando
en cuenta de los recursos, presupuesto y herramienta dentro de la disponibilidad
de la empresa es imposible llegar donde se plantea. Entre los objetivos esta
vender mas se trata de ser mas efectivo de saber acerca del cliente y obtener
datos importante que nos ayuden a tener una idea sobre cuéles son sus
necesidades de poder satisfacer al clientes que es muy fundamental para toda
organizacion que pretenda ser exitosa. La fidelizacion permite hacer crecer el
negocio, pero por otro puede ser de gran ayudar para mantener ingresos fijos
gue nos ayuden a la subsistencia del negocio y lograr tener un posicionamiento
en la marca fortalece a la empresa, ya que ocupa el primer lugar de los
consumidores. Con esos objetivos se generara construir relacion con el cliente
offine y online para tener mas calidad en el servicio. Donde establecer un
Departamento marketing se creara beneficio que serad productivo para la
empresa de mantener motivacion, tener creatividad, direccionamiento, cohesion
estratégicas, genera dinero. Gracias a su funcion podemos saber de los clientes
para ofrecerle lo que quieren, ayudara a alcanzar el éxito de manera mas optima
y puedan beneficiarse de las promocion, informacion de interés, adelanta las
necesidades futuras del cliente, y de igual forma aceptar que tienen puntos

buenos y quizas debilidades para mejorar.
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Una empresa estd formada por diferentes funciones especializadas la
produccion, las finanzas, la contabilidad, la informatica y los recursos humanos
entre otras. Para que estas funciones puedan responder exitosamente a las
demandas del mercado se necesita coordinar y orientar su trabajo a una meta
comun. Contara con un organigrama donde muestra la estructura interna de
cOmo esta organizada el Departamento de Marketing con sus cargos que ayuda
a las empresas. ElI Marketing se ha convertido en uno de los Departamento
importante en una empresa no solo para el éxito de la empresa sino por su
existencia, gracias al Marketing puede definir los nichos de mercado a quien se
dirigen asi conocen al cliente para ofrecerle calidad en sus servicios ya que el
cliente es una persona fisica que aporta decisiones de compra al sistema de
relaciones comerciales. Para encontrar los clientes potenciales se hace una
investigacion de mercado consiste y recopilar y analizar datos para la ayuda en
la toma de decisiones de marketing. Este contiene la definicion del problema u

oportunidades que justifica la investigacion para tener resultado factible.

La idea principal de una relacion entre la comunicacion y el Marketing es de
influir de manera positiva en el publico por medio de la comunicacion persuasiva,
que propicie los objetivos deseados en el receptor. Por medio de la publicidad la
empresa se comunica con el mercado, el marketing de disefiar productos y
servicios que satisfagan las necesidades de su publico objetivo, mientras que la
comunicacion busca los medios y las formas mas eficientes para difundir dicho

producto.
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CAPITULO Il. CLINICA CORAZON UNIDOS

En este capitulo se describiran los inicios y aspectos fundamentales de la Clinica
Corazoén Unidos juntos con los fundadores lo cual lograron poco a poco subir la
empresa donde sus hijos también aportaron sus conocimientos para continuar
brindando el servicio a los usuarios y a la vez poder destacar la mision, vision,
valores, servicios, especialidades y objetivos de la empresa donde proporciona
una proyeccion de cual son los labores primordiales y las metas a seguir, saber
el tipo y método de estudio que se va a desarrollar para la Creacion del
Departamento de Marketing junto con la técnica para lograr lo planteado donde
se observard los resultados de la entrevista y encuesta con el objetivos que

queremos lograr.

2.1 Historia de la Clinica Corazén Unidos

Fundacion de Cardiologia Corazones Unidos

La Fundacion Corazones Unidos nacié en 1985 y su idedlogo el Dr. Luis Rafael
Cuello Mainardi, quien sensibilizado con la problematica en el pais sobre la
carencia de cirugia y métodos diagndsticos en el area de la cardiologia vy
cadiocirugia. El Dr. Cuello reuni6 grandes Médicos especializados en Estados

Unidos de Norteamérica y Europa.

Cuando el Dr. Cuello regresa a nuestro pais, luego de haber residido y estudiado
medicina en Puerto Rico y Francia, vio las dificultades que tenia la poblacion
debajo recursos para recibir atencion médica especializada. Empezo6 a llevar a
cabo un proyecto que venia tejiendo desde hacia muchos afios, de ayudar a los

necesitados y especialmente en pafales.

En el afio 1981, el Dr. Cuello junto al Dr. Ludovino Sanchez Diaz, cirujano
cardiovascular especializado en Brasil, iniciaron un proyecto y crearon la

“Fundacion de Cardiologia Betances y Ricart”, que estaba ubicada en la Clinica
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Doctor Betances donde empezaron con una gran capacidad médica y muy

pOCOS recursos econdémicos.

Posteriormente el Dr. Cuello y el productor de TV Freddy Beras Goico, quienes
se involucraban emocionalmente con los casos de nifios con enfermedades
cardiovasculares y con pocas posibilidades de vida, que no podian ser operados
en el pais, unieron esfuerzo y deciden crear formalmente la FUNDACION
CORAZONES UNIDOS organizacion filantrépico sin fines de lucro, que agrupa
profesionales especialistas en cirugia cardiovascular, quienes trabajan en favor
de las personas de escasos recursos, especialmente nifios, con enfermedades
congénitas, que les fuera imposible viajar a Estados Unidos como pacientes

privados a recibir sus tratamientos medicos.

Gracias a las relaciones del doctor Cuello con Cornell Medical Center y el North
Shores University Hospital de New York y la sefiora Angeles Glick, a través de
Healing The Children los programas de cooperacioén en EUA.

Asi, inicia Corazones Unidos su labor humanitaria, la cual a través de los afios
se ha venido incrementada, hasta lograr el sitial en que se encuentra en la

actualidad.

La obra y mistica del doctor Cuello y Freddy Beras Goico continlan después de
su fallecimiento a través de sus hijos los también doctores Victor Ivan y Luis

Rafael Cuello Gonzalez.

En agosto del 1987, por primera vez en la historia, 103 nifios dominicanos,
llegaron en un mismo vuelo a los Estado Unidos, lo que el doctor denominé el
“Safari de la Salud” y durante todos estos afios el programa ha continuados

enviando nifios a EUA a recibir ayuda gratuita.

Los adultos con enfermedades cardiologicas también empezaron a demandar la
ayuda de la Fundacion y tuvo que habilitarse un lugar donde pudieran ser
atendidos los casos que podian operarse en nuestro pais, es por esta razén que
la fundacion se trasladd, en el afio 1990, a la antigua Clinica Shan Santos,

ubicada en el sector Naco de Santo Domingo, y es donde se crea la Clinica
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Corazones Unidos han incrementado su nivel de profesionalidad y tecnologia de
vanguardia siendo una institucion reconocida tanto a nivel nacional como

internacional.

Hoy dia Corazones Unidos consta de un médulo de consultas, donde se reciben
personas necesitadas de solucién quirdrgica, para esto cuenta con los equipos

técnicos y profesionales especializados.

A través de todo este tiempo tanto la Fundacion como Clinica Corazones Unidos
han incrementado su nivel de profesionalidad y tecnologia de vanguardia siendo

una reconocida tanto a nivel nacional como internacional.

2.1.1 Programas Nacionales

Los adultos con enfermedades cardiolégicas también empezaron a demandar la
ayuda del doctor Cuello y tuvo que habilitar un lugar donde pudieran ser
atendidos aquellos casos factibles de ser operados a nuestro pais. A partir de
entonces empezaron a realizar cirugias de recambio valvular, CIV,CIA, coronaria
e implantes de marcapasos y otros procedimientos modernos como el
cateterismo cardiaco, stents, ballons, y la Fundacién Corazones Unidos se ha

mantenido en el tope de la excelencia medica en la Republica Dominicana.

Hemos comenzado desde la correccion total de los PCA, Tetralogia de Fallot,
CIA, CIV, recambio valvulares, extraccion de mixomas, hasta cirugias que
anteriormente solo se realizaba fuera de nuestro pais, como son el By-passaorto

coronario, implantes de células madres.

Debido al éxito de nuestro programa local, se ha realizado alianza estratégica
entre HeartCare Dominicana, Amway, Asociacion Dominicana de Rehabilitacion,
meédicos especialista y otras empresas, dirigida para ayudar pacientes de
extrema pobreza, a través de cirugias en la Clinica Corazones Unidos, con el

equipo médico de la Fundacion.

Nuestra relacibn con médicos extranjeros se ha traducido en los importantes

operativos que hemos realizados en la distintas regiones del pais, gracias a los
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equipos de especialistas que vienen a ofrecer atenciones gratuitas, operativos
gue son coordinados por nuestra Fundacion, por medio de los cuales se han

beneficiados cientos de pacientes de escasos recursos econdémicos.

2.1.2 Pionera en Republica Dominicana

e La Fundacion Corazones Unidos ha sido pionera y mantiene un record a
nivel mundial en lo que el doctor Cuello llamaba “Safaris de la Salud” o
“Ambulancia Colectiva”.

e Pionera en técnicas modernas y adquisicion de equipos de Ultima
generacion.

e En el 1996 en el Departamento de Hemodinamica fue realizado el primer
implante de dos stents, realizado en la Republica Dominicana.

e En 1997 Kenia Medina, de 8 afios se convirtié en la primera paciente en
la Republica Dominicana en corregirle un Defecto del Conducto Arterioso-
PCA- sin necesidad de cirugia, a través del cateterismo, mediante
dispositivo de alambre en espiral- COIL.

e Primeros en colocar stent periféricos en miembros inferiores en la
Republica Dominicana, eso fue en el afno.

e Primeros en realizar Valuloplatias Percutaneas Mittral y Pulmonar.

e Primeros en Correccion de Coartacion de Aorta de forma Percutanea.

e En 1996, fue pionero en cirugias de Reemplazo Valvular Aodrtico e
Implante Arterias Coronarias.

e El equipo quirurgico realizaron cirugia de ruptura del Ventriculo traumética
diferida.

2.1.3 Nuestra Sociedad

Estan comprometidos con los enfermos de nuestro pais que nos eligen en la
prestacion de servicios médicos actualizados y de profesionales de alta calidad

moral y profesional.
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2.2 Mision

Lograr la excelencia en la prestacion de servicios de salud especializados, con
tecnologia de punta, un equipo profesional y humano comprometido para lograr

el bienestar de nuestros pacientes.

2.3 Vision

Mantener el liderazgo alcanzado a nivel Nacional e Internacional en los servicios
de salud que se ofrecen, enfrentando los retos y desafios de una sociedad
cambiante, cumpliendo de manera integra con los principios organizacionales
que garanticen el compromiso con nuestros pacientes, con nuestros

colaboradores y con el publico en general.

2.4 Valores

e Responsabilidad
e Honestidad

e Respeto

e Compafierismo

e Servicio Personalizado
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2.5 Objetivos

Ofrecer servicios de salud especializados y altamente calificados con
tecnologia de punta y personal médico capacitado, a toda poblacién
necesitada de ello, tanto nacional como internacional, uno de nuestros
objetivos primarios es seguir siendo pioneros en la presentacion de servicios
de salud y contribuir al desarrollo de la ciencia médica con el altruismo y la
sensibilidad que requiere y exige nuestra profesion medica y lo establece el
juramento hipocrético.

Estamos comprometidos cada dia con la excelencia, para ofrecer servicios

de primera y asi garantizarles a todos nuestros usuarios, calidad y eficacia
en el manejo y solucidn de sus necesidades médicas.

Queremos desarrollar las actividades encaminadas al proceso de nuestro

pais implementando las técnicas modernas propias de la ciencia médica.

Ademas seguir el camino trazado desde nuestros inicios para entender con
eficacia y responsabilidad humanitaria.

2.6 Especialidades

e Cirugia Cardiovascular
e Cirugia General

e Cirugia Méxilo-Facial
e Cirugia Plastica

e Dermatologia

e Electrofisiologia

e Gastroenterologia

¢ Ginecologia Obstetricia
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Hemodinamia
Mastologia
Medicina Deportiva
Medicina Interna
Nefrologia
Neumologia
Neurologia
Nutricién
Oftalmologia
Ortopedia
Otorrinolaringologia
Pediatria
Traumatologia

Urologia

2.7 Servicios

Ablacion

Angioplastia

Apnea del suefio
Cateterismo Cardiaco
Ecocardiografia
Electromiografia
Fisioterapia
Gastroscopia
Laboratorio

Mamografia
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e Rayos X

e Sonografia

o Tilt Test

e Tomografia

e Trasplante Renal

e Unidad de Sincope

2.8 Tipo de Estudio

Con esta investigacion de tipo exploratorio se quiere lograr un guia general de la
importancia de tener dentro de una empresa un Departamento de Marketing con
la finalidad de desarrollarse dentro del mercado que es tan competitivo y obtener
los datos necesarios que ayude a la creacion de esta y poder llegar a su publico

obijetivo.

Con esta investigacion de tipo descriptiva se quiere obtener detalladamente las
oportunidades que le pueda ofrecer a la compaiiia teniendo un Departamento de

Marketing y teniendo en cuenta las ventajas y desventaja de este.

2.8 Método de Estudio

El método de estudio sera inductivo donde adquirird una teoria de la situacion
planteada para que en un futuro la empresa pueda estar al ritmo de la

competencia.

El método de estudio serda deductivo se obtendrdn soluciones generales
basadas en las informaciones que seran recopiladas a través de la entrevista y

encuesta para la Creacion del Departamento de Marketing.
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El método de estudio sera cualitativo donde se conseguira explicaciones efectivo
para crear un Departamento de Marketing que pueda conocer mas a los
usuarios y a la vez obteniendo la fidelizacion de ellos, esto buscara tener un
excelente servicio al cliente que puede ayudar a endurecer la empresa.

2.9 Técnica

La entrevista esta orientada a una conversacion libre breve y concretaentre dos
mas personas con el propdsito de obtener determinada informacién sobre lo que

se esté investigando.

2.9.1 Entrevista

En esta investigacion se realizard una entrevista al director y administradora de
la Clinica Corazones Unidos, acerca de la visién de tener un Departamento en
un futuro para fidelizar mas a los clientes, tenerlo informado de los servicios
existente y nuevos, brindar un apoyo incondicional a través de las redes sociales
y a la vez el plan que se han propuesto para lograrlo; por otra parte la
administradora de la clinica tiene en conocimiento de los expectativas que tiene
la clinica y conocer si crear un logrado Departamento de Marketing ayudara que
la empresa pueda estar en la vanguardia y que medidas ha tomado para
ayudarlos.
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2.9.1.1 Objetivos de la Entrevista 1

e Analizar el concepto de Marketing.

e Analizar la importancia en tener un Departamento de Marketing en la
empresa

e Analizar si la empresa esta interesada en tener un Departamento de
Marketing.

e Determinar las aportaciones de Departamento de Marketing.

e Identificar como estd conformado estructura organizacional de un
Departamento de Marketing.

e Determinar los medios que identifican las debilidades de la empresa.

2.9.1.2 Objetivos de la Entrevista 2

e Determinar la opinion de como se veria la Clinica con un Departamento
Marketing.
Analizar el papel que debe desempefar el Departamento de Marketing.

e Analizar las oportunidades que tendria la empresa con este nuevo
servicio.

e Determinar las encuestas que han hecho la empresa para mejorar el
servicio.

e Determinar métodos que utilizan para fidelizar a los usuarios.
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2.9.2 Encuesta alos empleados de la

Clinica Corazones Unidos

En esta investigacion se ejecutara a los empleados de la Clinica Corazones

Unidos para poder recopilar las informaciones mas cercanas posibles a la

realidad por medio de un cuestionario.

2.9.2.1 Objetivos de la Encuesta

Determinar si reconocen la importancia del Departamento de Marketing.

Analizar el grado de satisfaccion del personal con este nuevo servicio.
Determinar cual medio le gustaria recibir informacion de la empresa.

Analizar los aspectos le atraen del servicio deun Departamento de

Marketing.

Determinar los resultados para saber si se recomendaria este nuevo

servicio.

Determinar las funciones de un encargado y las aportaciones de un

Departamento de Marketing.

Analizar cudles son las redes le gustaria recibir informacion y los

contenidos a visualizar en la Clinica Corazones Unidos
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2.9.3 Férmula para Calcular Muestra

Z*(P)(@QWV)

N=®w-n+@PW©Q

1.962(0.50)(0.50)(400)

N = 0.509)(200 — 1) + (1,962)(0.50)(0.50)

. 3.92 (400)
~ (0.502)(400 — 1) + (1.962)(0. 50)(0. 50)

B 1568
~(399) + (3.92)(0.50)(0.50)

N = 1568
"~ (399) +3.92

1568
"~ 402.92

N =3.8915913

N

Z= 1.96 (Nivel de Confianza)
P=0.50

Q=0.50

E=0.50

N=10 (Cantidad de los encuestados)
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2.9.4 Analisis de la Encuesta

Tabla 1 Sexo

Variables Frecuencia Porcentual
Mujer 248 62%
Hombre 152 38%
Total 400 100%

Fuente 400 encuestados revela el género de sexo

De los 400 encuestados, 248 personas para un 62% son mujeres, mientras que

152 personas para un 38% son hombres.

Tabla 2 Edad

Variables Frecuencia Porcentual
18-29 afios 100 25%
30-35 afos 125 31%
36-40 afos 96 24%
41-50 afios 45 11%
51- en adelante 34 9%
Total 400 100%

Fuente 400 encuestados sefala las diferentes edades

De los 400 encuestados, 100 personas para un 25%, estan entre las edades de

18 a 29 afos, 125 personas para un 31%, estan entre las edades de 30 a 35

afios, 96 personas para un 24%, estan entre las edades de 36 a 40 afios, 45

personas para un 11%, estan entre las edades de 41 a 50 afios, mientras que 34

personas para un 9% estan entre las edades de 51 afios en adelante.
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Tabla 3 EL Departamento de Marketing es tan importante en una empresa

Variables Frecuencia Porcentual
Si 345 86 %
No 55 14%
Total 400 100%

Fuente 345 encuestados dicen que si, que el Departamento de Marketing es tan

importante en una empresa.

De los 345 encuestados, 345 personas para un 86% dicen que si, que un
Departamento de Marketing es importante, mientras que 55 personas para un

14% dicen que no.

Tabla 4 La importancia del Departamento de Marketing

Variables Frecuencia Porcentual

Alcanzar diversos objetivos en las 70 20 %
empresas tales como mejorar la
vision de los clientes sobre
laempresa, potencializar las
ventas corporativas, promocionar

productos y servicios.

Obtener el Unico objetivo de 60 18%
retener, captar y fidelizar a todos
los clientes de la empresa
mediante la satisfaccion de todas

y cada una de sus necesidades.

Todos las anteriores son 200 58%
correctas

Todos las anteriores son 15 4%

incorrectas

Total 345 100%

Fuente 345 encuestados dicen la importancia que tiene el Departamento de
Marketing
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De los 345 encuestados, 70 personas para un 20% dicen que la importancia de
un Departamento de Marketing es alcanzar diversos objetivos en las empresas
tales como mejorar la vision de los clientes sobre la empresa, potencializar las
ventas corporativas, promocionar productos y servicios, 60 personas para un
18% dicen obtener el Unico objetivo de retener, captar y fidelizar a todos los
clientes de la empresa mediante la satisfaccion de todas y cada una de sus
necesidades, 200 personas para un 58%, dicen de estar de acuerdo con las

anteriores, mientras que 15 personas para un 4%, dicen no estan de acuerdo.

Tabla 5 El grado de satisfaccion con este nuevo Departamento de Marketing al
emplearse en la Clinica Corazones Unidos

Variables Frecuencia Porcentual
Muy Satisfecho 338 98 %
Muy Insatisfecho 7 2%
Total 345 100%

Fuente 345 encuestados dicen estan satisfecho e insatisfecho con este nuevo

servicio.

De los 345 encuestados, 338 personas para un 98% dicen estar muy satisfecho
en tener un Departamento de Marketing dentro de la Clinica Corazones Unidos,

mientras que 7 personas para un 2% dicen estar insatisfecho.

Tabla 6 Clinica Corazones Unidos debe de tener méas publicidad a través de las
redes sociales

Variables Frecuencia Porcentual
Si 335 97%
No 10 3%
Total 345 100%

Fuente 345 encuestados dicen de tener mas publicidad a través de las redes

sociales
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De los 345 encuestados, 335 personas para un 97% dicen tener mas publicidad

a través de las redes sociales, mientras 10 personas para un 3% dicen no

interesarse estar en las redes sociales.

Tabla 7 Los medios le gustaria recibir informacion sobre el servicio

Variables Frecuencia Porcentual
Redes Sociales 335 97%
Correo 6 2%
Television 0 0
Anuncio en Periddico o 4 1%
revista

Otros 0 0%
Total 345 100%

Fuente 345 encuestados le gustaria recibir informacion sobre el servicio.

De los 345 encuestados, 335 personas para un 97% dicen que gustarian recibir

informacion sobre el servicio a través de las redes sociales, 6 personas para un

2% le gustarian recibir informacion por correo, no hay personas que le interesa

recibir informacion por television, ni otros y 4 personas para un 1% le gustarian

recibir informacion en periddico o revista.
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Tabla 8 Aspectos le atraen del servicio de un Departamento de Marketing

Variables Frecuencia Porcentual
Que es nuevo 8 2%
Que es necesario 335 97%
Que esta de moda 3 1%
Total 345 100%

Fuente 345 encuestados que le atraen del servicio de un Departamento de

Marketing

De los 345 encuestados, 335 personas para un 97% dicen que uno de los
aspectos le atraen del servicio de un Departamento de Marketing es que es
necesario, 8 personas para un 2% dice que es nuevo y un 3 personas para un

1% dicen que esta de moda.

Tabla 9 El Departamento de Marketing para usted es

Variables Frecuencia Porcentual
Imprescindible 10 3%
Prescindible 335 97%
Total 345 100%

Fuente 345 encuestados se identifican que el Departamento de Marketing es

prescindible e imprescindible.

De los 345 encuestados, 335 personas para un 97% dicen que es prescindible
tener un Departamento de Marketing, mientras 10 personas para un 3% dicen

gue es imprescindible.
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Tabla 10 La aportacion que tiene un Departamento de Marketing en una

empresa

Variables Frecuencia Porcentual
Atraer mas clientes 20 6%
Fidelizar a los clientes 12 4%
Aumentar las ventas 8 2%
Todos son la anteriores 300 87%
son correctas

Todos son la anteriores 5 1%
son incorrectas

Total 345 100%

Fuente 345 encuestados dicen las aportacion que tiene un Departamento de

Marketing

De los 345 encuestados, 20 personas para un 6% dicen que un Departamento
de Marketing aportaria atraer mas clientes, 12 personas para un 4% dicen
aportaria fidelizar a los clientes, 8 personas para un 2% dicen aportaria
aumentar las ventas, mientras 300 personas para un 87% dicen aportaria todas

las anteriores son correctas y un 5 personas para un 1% dicen que no aportaria

nada.
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Tabla 11 Las funciones de un encargado de un Departamento de Marketing

Variables

Frecuencia

Porcentual

Diseflar e implementar
el Plan de Marketing de
la organizacion.

20

6%

Analizar las acciones
del departamento y
evaluar y controlar los
resultados de las
mismas.

20

6%

Todos son la anteriores
son correctas

300

87%

Todos son la anteriores
son incorrectas

1%

Total

345

100%

Fuente 345 encuestados las funciones de un encargado de un Departamento de

Marketing

De los 345 encuestados, 20 personas para un 6% dicen las funciones de un
encargado de un Departamento de Marketing es disefiar e implementar el plan
de marketing de la organizacién, 20 personas para un 6% dicen que es analizar
las acciones del departamento y evaluar y controlar los resultados de las

mismas, mientras 300 personas para un 87% dicen todas las anteriores son

correctas y un 5 personas para un 1% dicen que son incorrecta.
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Tabla 12 Recibir servicio por las redes sociales

Variables Frecuencia Porcentual
Si 335 97%
No 10 3%
Total 345 100%

Fuente 345 encuestados en recibir servicio por las redes sociales

De los 345 encuestados, 335 personas para un 97% dicen que le gustaria recibir

servicio a través de las redes sociales, mientras 10 personas para un 3% dicen

no interesarse estar en las redes sociales.

Tabla 13 Redes Sociales

Variables Frecuencia Porcentual
Facebook 19 5%
Instagram 20 6%

E- mall 6 2%
Facebook e Instagram 300 87%
Total 345 100%

Fuente 345 encuestados dicen las diferentes redes que le gustaria recibir

informacion

De los 345 encuestados, 19 personas para un 5% dicen que le gustaria recibir
servicio a través de Facebook, 20 personas para un 6% dicen a través de
Instagram, 6 personas para un 2% dicen que le gustaria recibir servicio a traves
de e-mail, mientras 300 personas para un 87% dicen a través de Facebook e

Instagram.
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Tabla 14 Los contenidos que le gustaria ver

Variables Frecuencia Porcentual
Los servicios 87 25%
Los seguros que toman 86 25%
La citas lo breve posible 86 25%
Resultado de los 86 25%
servicios a entregar

Ninguna de las 0 0%
anteriores

Total 345 100%

Fuente 345 encuestados los contenidos que le gustaria ver

De los 345 encuestados, 87 personas para un 25% dicen que le gustaria ver
como contenidos los servicios que brinda la clinica por las redes sociales, 86
persona para un 25% los seguros que cojen, 86 persona para un 25% las citas
para hacer los estudios, mientras 86 personas para un 25% dicen los resultados
de los servicios a entregar, mientras un 0 persona para un 0% dicen ningunas de

los anteriores.

2.9.5 Analisis de la Encuesta

Estas encuesta que se ejecuto es una herramienta importante para impulsar una
comunicacion efectiva de saber que piensa el personal de la Clinica, saber de
algunas sugerencia y darle participacion esto lo hace importante dentro de la
organizacion de tenerlo en cuenta a la hora de tomar una decision y asi poder

ofrecer un excelente servicio al cliente.

En esta encuesta de forma online se puede observar la opinion del personal de
la Clinica Corazones Unidos acerca de crear un Departamento de Marketing en
dicha empresa donde pudieron recopilar datos de que estan de acuerdo con
este nuevo servicio a implementar en un futuro que le aportar a la empresa
buenos beneficios, mas empleos, subir de posicion, un mejor desempefio para
un futuro, un incremento en las ganancias y poder mejorar una fuerza laboral

para que sean mas productiva.
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El 93% de los encuestado dijeron que contar con un Departamento de
Marketing aportaria beneficios ya que juega un papel muy importante dentro de
la empresa, donde el cliente pueden ver los contenidos de su interés y las redes
que es mas factible para recibir informacion llamese facebook e instagram donde
que tuvo un porcentuaje alto en presentar los servicios junto con los seguros que
ofrece la Clinica con la intensibn de que el usuario tenga mayor facilidad a la
hora de buscar respuesta inmediata y que estén satisfechos de lo que se ofrece.
Donde se dio a demostrar de tener mas eficiencia para la cita y entregar de los

resultados para darle un mejor servicio de calidad.

Contar con un Departamento de Marketing en Clinica Corazones Unidos
aumenta las necesidades en los clientes y con ellas las ganas de querer
satisfacerlas por medio de productos o servicios innovadores que logren generar
un impacto positivo en la vida de los usuarios. Sin duda es muy imprescible para

crear estrategias de mercado.

2.9.6 Analisis de la Entrevista

En la entrevista que se hizo al director Dr. Ivan Cuello en la fecha 25/junio/2019
y Licda. Maritza Moreta en la fecha 26/junio/2019 personal de la Clinica
Corazones Unidos donde ellos tienen conocimiento del concepto del marketing y
la importancia de tener un Departamento de Marketing dentro de la clinica donde
cada uno reflejo que muy esencial tener un departamento lo cual puede aportar
mucho beneficio y generar actitud hacia el mercado para conseguir unos
posibles comportamiento de compra dejando entender que el marketing no crea

necesidad sino las satisface al cliente.

Al tener un Departamento de Marketing puedes segmentar a su publico objetivo
con el fin de poder envia publicidad de su interés ya que genera mas
rentabilidad por parte del consumidor, cubre su necesidad, le facilita un

momento oportuno y hace que el cliente/consumidor determine el servicio
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brindado por la empresa. Y que reconocieron que los medios donde identifican
cualquier debilidad de la empresa son por medio de los buzones de sugerencia
que estan ubicado en diferentes partes de la clinica, pero ya se utiliza las
diferentes redes para dar su opinidon lo cual puede mejorar su servicio en un

futuro.

Teniendo un poco de conocimiento de la estructura organizacional de ese
departamento donde a la vez se visualizaron como se verian la clinica con este
nuevo servicio que es una tactica de poder atraer y mejorar la lealtad de los
clientes esto se logra creando contenido de interés a las personas que le
gustaria recibir la informacion, esto se trata de cambiar la forma en que nos
comunicamos con nuestros clientes, prospectos, prescriptores, vamos a cambiar

el Chip y dejar de intentar forzar la venta sino a facilitar la compra.

Esto le facilitara a que los paciente tenga mejor comodidad a la hora de la
informacion de observar los servicios brindados juntos con los equipo de
estudios, testimonio de los pacientes y sobre todo dar conocer la marca ya que
mucha personas pueda conocer de su servicio y poder mejorar la fidelizacién de
los clientes, incrementando su compromiso con nuestra marca y a la vez
mejoramos la relacion con nuestros actuales clientes con mayor eficiencia, uso
del sitio web como herramienta de soporte a atencion al cliente actualizada,

creando preguntas mas frecuentes, manuales de uso, videos de ayuda.

Esto mejora tener una mayor satisfaccion del cliente: Le podemos facilitar
contenidos que lo ayudan a solucionar sus problemas, incluso los puede
encontrar el mismo sin llamarnos. Tomando en cuenta que no ha hecho
encuesta ni online u offline a los usuarios para determinar cuales son sus
fortalezas y debilidades para poder enfrentar y mejorar el servicio y ser el

ndmero uno en el mercado.
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2.9.7 Diagnhostico

Al terminar el analisis de las entrevistas y las encuestas del personal de la
Clinica Corazones Unidos donde en conjunto pudieron dar su opinion personal
acerca de tener un Departamento de Marketing en dicha empresa, lo cual
entienden que puede formar parte del equipo, puede ser beneficioso y de gran
ayuda tanto como al personal de la clinica como a los clientes donde podran ver
a través de su pagina web y las redes sociales las informaciones de interés y de

mantenerlo actualizado de los servicios y los nuevos servicios.

Estos resultados donde la mayoria del personal de la Clinica Corazones Unidos
concluyen en estar de acuerdo con este nuevo servicio dentro de la organizacion
lo cual tiene un grado de satisfaccion de poder recibir informacion a través de las
redes como son facebook e instagram y que lo pueda manejar un equipo
especializado donde podra segmentar el mercado buscando que la empresa
pueda crecer mas rapido. Asi teniendo la facilidad de poder crear oferta de
servicio para los usuarios y a la vez puedan tener conocimiento a la informacion
dado por la empresa buscando generar nuevas oportunidades de crecimiento y

la empresa obtiene una ventaja competitiva considerable.

Dando a conocer que es fundamental tener un Departamento de Marketing
donde puede lograr un mejor posicionamiento en el mercado y uno de sus
principales factores para lograrlo son los clientes, por eso hay que complacer al
cliente a como dé lugar y asi poder conseguir la fidelidad.

De igual manera pudimos determinar las oportunidades que obtendria la
empresa al tener este tipo de servicio donde los demas departamento pueden
beneficiarse de esto, a la vez que pueda formar un todo con las actividades que
interviene en el mercado y que las empresas le pueden ofrecer. Ser una de las
mejores competidores se necesita tener una vision de lo que queremos lograr y

como lo vamos a hacer.
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Este personal al estar conforme con esta nuevas tecnologias en el &mbito digital
hace que los resultados de marketing sea mas rapidos cuando esta parte de la
empresa es desarrollada por expertos del area, ademas, esto hace que los
riesgos a los que se expone la empresa disminuyan y que se incremente la

capacidad para desplegar las estrategias de marketing planificadas.

Por lo cual tiene la vision de hacer rentable y difundir la existencia de los
diferentes servicios que se manejan, este departamento es una herramienta
poderosa que puede hacer crecer cualquier empresa teniendo la capacidad de

identificar las necesidades de los clientes.
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CAPITULO Ill. PROPUESTA DE LA CREACION DE UN
DEPARTAMENTO DE MARKETING EN LA CLINICA
CORAZONES UNIDOS

En este capitulo se trata de la propuesta que es realizada en la Clinica
Corazones Unidos con el fin de que en un futuro pueda la Clinica obtener un
Departamento de Marketing que le pueda mejorar mas el servicio al cliente
obteniendo satisfaccion de cada uno de ellos, conociendo a fondo las
necesidades, poder complacer y lograr tener la fidelizar a los usuarios, esta
propuesta se ha logrado con los resultados investigado tanto como en la
encuestas como en la entrevista teniendo respuesta valiosa que puede ser de
gran ayuda mejorar cada dia el servicio. Estos dos métodos utilizados son
herramientas Utiles que se obtuvo informacién del personal de la clinica. Cada
uno de ellos creado su opinién personal tomando en cuenta que la empresa
recibir retroalimentacion que ayude a fortalecer cada dia y sobretodo de
mantener a los clientes satisfechos, que el usuario que este satisfecho suelen

ser clientes fiel.

3.1 Propuesta de la Creacion de un Departamento de Marketing

en la Clinica Corazones Unidos

El crecimiento de las empresas han generado que el Departamento de
Marketing tenga un lugar primordial, ya que le permita aportar conocimientos
gue le ayuda a mejorar el servicio enfocado a los clientes convertidolo en parte
de ellos con el objetivo de poder fidelizar, orientar al usuario y poderlo involucrar
como parte de la organizacion, lo existe muchas competencia en el mercado.
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Ya que el marketing se basa en el comportamiento de mercado y de los
consumidores, logrando tener con los resultados investigado un plan de
marketing lo cual es una herramienta que la empresa que debe de tener para
orientar a su publico objetivo con el fin de alcanzar su objetivo marcados, ya que
sin ese plan tiene alto riesgo de fracaso o amplio desperdicio de recursos y
esfuerzos, a la vez ayuda a tener una vision mas clara del objetivo final de
poder informa con detalle de la situacion y posicionamiento en los que nos
encontramos, marcandonos las etapas que se han de cubrir para su
consecucion. Tiene la ventaja afiadida de que la recopilacién y elaboracion de
datos necesarios para realizar este plan permite calcular cuanto se va a tardar
en cubrir cada etapa, dandonos asi una idea clara del tiempo que debemos
emplear para ello, qué personal debemos destinar para alcanzar la consecucion
de los objetivos y de qué recursos econdémicos deben disponer. Departamento
de Marketing es una herramienta poderosa lo cual puede darte informacion que

puede usar eficazmente y poder mantener en una posicién en el mercado.

Se propone la Creacion de un Departamento de Marketing en la Clinica
Corazones Unidos lo cual le dara un cambio que lograra estar en la vanguardia
con el mercado de poder mostrar los servicios que brinda la clinica con el
objetivo que pueda acercarse mas al cliente a traves de los servicios online
donde le puede facilitar la busqueda de informacién acerca del servicio y a la vez
contar con un personal especializado del area que pueda ser participativo,
dindmico, creativo que puedan recopilar datos para alcanzar los objetivos
deseado.

Se entiende que el Departamento de Marketing puede formar parte del equipo
de la Clinica Corazones Unido para darle valor a la marca y el cliente para
entender por qué se necesitan mutuamente para alcanzar el éxito dentro de la

organizacion.

Es importante resaltar que un Departamento de Marketing puede implantar una
cultura definida segun el comportamiento e intereses del mercado donde se

requiere de contar con el cliente bien motivado que funcionen como pilar para

65



lograr la imprescindible fidelidad de un cliente rentable, donde el grado de
satisfaccion de los empleados estan conforme que se tome en cuenta para que

las informacién sea mas rapida y comoda para el usuario.

Las oportunidades que se va a generar es poder mejorar el servicio y ese es el
momento ofrecerle al cliente una idea ma&s novedosa de un servicio y tenerlo
actualizado con los servicios a implementar, saber cuales servicio que se debe
de mejorar o las sugerencia recibida por el cliente, analizar dénde se encuentra
nuestro principal problema y lograr generar un impacto positivo en la vida de los

usuarios.

Con las investigaciones de mercado también puede aumentar las
oportunidades de venta de la empresa, donde se debe de asegurar si estan
atrayendo suficiente trafico y de que, ademas, este trafico sea de calidad que
seria aquél en el que se incluyen el buyer persona con el que podamos
trabajar a largo plazo.

A través de las redes sociales en conjunto de la pagina web puede ver

diferentes estrategias de marketing digital pueden ayudarte a incrementar las
visitas.

Una estrategia de marketing de contenidos puede ser el eje alrededor de la cual
se ejecuten el resto de estrategias de marketing secundarias de la compafiia. La
creacion de contenido de calidad vinculado de una u otra manera a nuestros

servicios o0 productos ayuda, no solo a atraer trafico a nuestra web, sino también
a convertirlo en clientes potenciales y a seguir en contacto con nuestros clientes.

En las redes sociales se han convertido en uno de los canales que mayor trafico
pueden generar hacia nuestras redes sociales y pagina web. En base a una
estrategia que busque la comunicacién con nuestro publico target, el objetivo es
conseguir una comunidad de seguidores interesados en los contenidos que

compartimos a través de ellas.

El uso de estas técnicas nos ayudara a ganar presencia en los primeros puestos

de los resultados de busqueda, cosa que nos conducird a su vez a ser mas
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relevantes en los buscadores de Internet y, en consecuencia, a adquirir un
mayor grueso de trafico web.

3.2 Objetivos

e Establecer un organigrama de un Departamento de Marketing

e Convertir a los empleados en la mejor herramienta de marketing
e Generar confianza en los clientes potenciales

e Plasmar contenido atractivo a través de las redes sociales.

e Lograr la fidelidad de los usuarios de la Clinica Corazén Unidos

3.2.1 Estrategia: Mencionar los perfiles de cada miembro del Departamento
de Marketing

La estructura de un Departamento de Marketing es bueno que los empleados
tenga en conocimiento de la jerarquia de este, ya que pueden estar mas claro de
la posicion y el papel de cada persona que va a desempefia. Es de vital
importancia tener una planificacion para determinar el objetivo final de la
empresa y a partir de ahi, el departamento construira un plan dividir a cada
miembro del departamento con un tiempo largo o corto plazo sintetizar las

misiones que permitan alcanzarla.

Tener un buen equipo de trabajo permite que el funcionamiento del
Departamento de Marketing pueda lograr su actividad productividad porgue tiene
un mismo objetivo poniendo en juego los conocimientos, capacidades,
habilidades, informacion y, en general, las competencias, de las distintas

personas que lo integran.
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3.2.2 Tactica

Definir las tareas detallada, estructurada, ordenada y sistematica de cada
miembro del Departamento de Marketing la cual cumple en reunir una serie de
competencias y aptitudes tangibles: conocimiento del producto o servicio,
técnicas de venta, estrategias, herramientas de marketing, entre otras. Pero
ademas, deben reunir una serie de actitudes y habilidades personales como
humanas que encajen con la empresa.

Contar con un equipo especializado en el &rea que ayudara a que la empresa
pueda consolidar la captacion con los clientes.

Contratar personas apasionada y con experiencia que transmita energia positiva
de esta forma, se pueden desarrollar planes de capacitacion para el empleado,

enfocados a fortalecer sus areas débiles de acuerdo al puesto que ocupa.

Tener los recursos necesario para poder emprender el Departamento de
Marketing como los programas de disefio (photoshop, ilustrador, indesing),

escritorio, sillas, computadoras a cada miembro del departamento.

Buscar un arquitecto para disefiar el Departamento de Marketing de Clinica
Corazones Unidos que satisfaga una necesidad concreta que transmita la
direccionalidad, dentro del orden incluimos elementos como el color, la textura
apreciable con la vista y con el tacto, la figura de la obra en si misma, el tamafio

gque presenta y muchos otros elementos relacionados que participan de ese
orden.

3.2.3 Estrategia: Lograr incentivar alos empleados de la Clinica Corazones
Unidos

Los empleados deben ser apasionados por la marca y esto se logra incentivarlos
a vivir la marca. Lo cual refleja una pasion que puede ser compartida por los
clientes y mejorar el clima laboral, incrementar el compromiso, lealtad de sus

colaboradores y mantenerlo en un constante estimulo positivo a los empleados
en relacion a las actividades que éstos ofrecen a la compainiia.
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Es esencial lograr la motivacién que los objetivos que se marca en la empresa
estén relacionados con los que se marca el trabajador. Es decir, que la empresa
y sus empleados, sean conscientes de que reman en la misma direccion porque,

de esta manera, las expectativas de ambos estaran cubiertas.

Un factor trascendental es que no todas las personas somos iguales, por lo
tanto, la motivacion laboral siempre esta ligada a la edad del trabajador y a
diversos factores culturales y sociales. Es por esto que la motivacion laboral no
depende exclusivamente del trabajador, sino también de la empresa para la que
trabaja.

3.2.4 Tactica:

Brindar retroalimentacién una vez al mes a los empleados con (cursos, taller,
conferencia) ejemplo manejo de conflictos, servicios al clientes, entre otras,
donde se pueden capacitar y obtener una evolucion positiva dentro de la

empresa donde pueden hacer realidad sus aspiraciones profesionales a
través de la preparacion y el desarrollo de competencia.

Periodicamente reunirse con el personal para que puedas establecer
conjuntamente las metas y objetivos que se espera que logren. Que puedan
participar activamente genera mayor compromiso, motivacion y esfuerzo.
Asimismo, cada empleado debe tener objetivos personales y de equipo, que les

anime a superarse y colaborar todavia mas por el bien comun.

Reconoce el trabajo de cada empleado con premios, bonos, viaje, sorteos,
gque incentive al empleado a lograr sus metas establecidas.

Implementar politicas flexibles se contribuye a una mayor productividad, y a que
se reduzcan costos por absentismo, rotacion o descuidos. Ademas genera

colaboradores felices y comprometidos.
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Que a los empleados puedan planificar los dias de vacaciones, esta medida

puede ser muy positivo para facilitar la conciliaciéon familiar y laboral al posibilitar.

Que a los empleados puedan darle el dia de su cumpleafios libre y puedan ellos
tener la facilidad de poder seleccionar el libre siempre y cuando estén dentro del

mes.

Reconocer los logros de cada empleador cuando alguien realiza un buen
trabajo, no cuesta nada pero puede significar mucho. Hara que el trabajador
sienta que su esfuerzo merece la pena, que es parte importante de la empresay

servira para que continué trabajando para ayudar al éxito de la compafia.

3.2.5 Estrategia: Construir relacion con los clientes

Una de las razones por las cuales hacemos referencia a construir relaciones, es
porque denota un interés por el cliente que va mas alla de la necesidad de
vender o de obtener un beneficio econémico. Muchas empresas no consiguen
fidelizar a sus clientes, porque confunden el interés en el cliente con el interés en

la venta.

Si bien las ventas no dejan de ser un tema importante y vital para el negocio, la
verdadera rentabilidad de un cliente se consigue cuando se construyen
relaciones de largo plazo y se le moviliza a la compra, haciéndole ver que detras

de todo hay un interés en la persona y no solo en el dinero.

Sin embargo el proceso de compra tomard mas tiempo, al final valdra la pena y
le permitira construir verdaderos vinculos que lleven la relacion con los clientes a

otro nivel.

Estar presente digitalmente es una forma de conversar directamente con tu
publico, generar engagement e identificacion con tu marca, responder dudas y

hacer ofertas. Al construir una relacion de confianza con tus clientes y
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potenciales clientes, se transforman en poderosos influyentes en sus circulos de
amigos, parientes y comparieros de trabajo.

De colocar un stand para orientar al publico de como descargar y utilizar el App
de servicio de la Clinica Corazones Unidos que estard ubicado en una parte
estratégica de la clinica con el fin que el usuario lo pueda enfocar y tener la
opcion de poderse llevar un volantes de como utilizar el App de servicios.

3.2.6 Tacticas:

Mantener actualizada las redes sociales (Facebook e Instagram) conjunto con la
pagina web, que tenga la informacion clara y precisa de lo que busca el cliente.
Con la finalidad de encontrar las palabras clave (nombre, direccion, teléfono,
horario, enlace a la web) A partir de lo que muestres, te pueden seguir, puede

crear confianza en esos productos o servicios brindados en por la clinica.

Desarrollar material promocional de calidad como vasos, lapiceros, bultos,
t-shirts, gorras, botones, taza, volantes promocionales esos materiales
publicitarios son el reflejo del profesionalismo de la compafia donde el cliente se

familiariza con la marca.

Crear una base de datos de los nombre, apellidos, correo, direccion y teléfono
de los clientes de la clinica con el objetivo de enviarle un correo electronico,
encuestas del servicio que le brindando por la clinica, recordarle la cita pautada
con la direccion, teléfono, nombre de médico, hora de cita, ubicacion del
consultorio y a la vez que el paciente tendra la opcién de poder dar click si va
asistir o no a la cita y cuando se presente un inconveniente que la cita sea
cancelada explicando la razon, facilitando al paciente una cita lo mas breve

posible.

Entrevista a los usuarios donde diran una retroalimentacion de los aspectos que
considero importante. Estos testimonios son usados como parte del material
publicitario pero a la vez solicitarle la autorizacion por escrito al cliente para

utilizar partes del mensaje en sus promociones.
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Buscar testimonio de influencers de personas que visitan la clinica como es
jhonny Ventura, Eddy Herrera, Bolivar Valera, El secreto para posicionar la
marca en los medios digitales de su experiencia de los servicios brindados como
estrategia de posicionamiento. Con estos influencers sean relativamente
conocidos y tengan muchos seguidores en las distintas redes sociales para
conseguir la difusion del mensaje que puedan impactar cada vez a mas gente y

asi conseguir disparar las ventas.

Demostrar resultados con casos de éxito como es una operacion de corazdn
abierto, doppler, cirugia plastica, vascular, recibimiento de bebe al mundo,
dermatologia, entre otras. Que son demostraciones que genera lograr resultados

concretos en clientes reales.

Tener un servicio de consulta en la Clinica Corazones Unidos de los diferentes
especialistas en un horario flexible de 5:00 pm a 10:00 pm para facilitarles a los
usuarios la ventaja de no pedir permiso en su trabajo y que puedan llegar sin

presion.

Ofrecerles a los pacientes que tengan una discapacidad de moverse que puedan
tener una visita médica o un servicio de toma de muestra a domicilio facilitando a

€s0s usuarios que no pueda trasladarse de un lugar a otro.

3.2.7 Estrategia: Los contenidos de interés que aparezca en los medios
digitales

En los contenidos se utiliza las palabras correctas es mucho mas probable que
la persona se interesa porque le puede entregar las respuestas que los usuarios
buscan y esto es un factor determinante para crear una relacién con el publico

objetivo, posiblemente, convertirlos en clientes fieles.

La persona que ocupara el puesto debe de tener la capacidad y agilidad de dar
respuestas oportunas a las necesidades, problemas e interrogantes a un
mercado objetivo ya que el marketing de contenidos es una estrategia que gira

en torno de Internet. La produccién esta orientada al usuario web que consume
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contenidos a través de canales en linea, ya sean redes sociales, plataformas,
pagina web, aplicaciones.

3.2.8 Tacticas

Publicar en la redes sociales (facebook e instagram) y pagina web los
servicios brindado por la empresa que es de interés para el usuario como
son los seguros que toman, la disponibilidad de citas, estudios que realizan,
tener de los resultados a tiempo, entre otras. El cliente esta informado y
requiere valores afiadidos como una buena atencion, asesoramiento Yy
comunicacion con la marca a través de diversos canales a la vez planificar la
frecuencia en las publicaciones, los temas sobre los que vas a escribir,
donde vas a publicar cada articulo. Esto te evitard que seas repetitivo y
facilitara que tus lectores se conviertan en seguidores, al proporcionarles un
habito en tus publicaciones.

Ofreciéndoles en sus paginas videos e imagenes llamativas de la buena calidad
de atencion de los médicos con los pacientes y de los estudios que realizan
como es la sonografia, radio x, laboratorio, el servicio de los especialistas como
los odontdlogo, cardiélogo, alergista, rejuvenecimiento vaginal, entre otros.

Capturado asi su atencion y aumentar el interés por lo que has publicado.

Realizar preguntas retdricas que aumenten el nivel de compromiso con la
audiencia y les invita a participar. Su objetivo es reforzar o reafirmar el propio

punto de vista dando por hecho que la otra persona esta de acuerdo y
puedan ver una interaccion con los clientes.

Compartir historias personales de los pacientes aumenta el compromiso de

las personas que interactian con tu marca.

Hacer votaciones por medios de las redes sociales Facebook e Instagram de
los temas a tratar y el tema que tenga mas cantidad de puntos se puede

transmitir en vivo con la persona especializada del tema a exponer y a la vez
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gue los usuarios puedan estan conectando para hacer cualquier pregunta de
interés.

3.2.9 Estrategia: Obtener la lealtad de los usuarios

Esta va orientada para el cliente que persigue una relacion a largo plazo con los
usuarios finales. Diferenciarse de la competencia, escuchar al cliente, ofrecer
novedades, mejoras y, en suma, revierten en un mejor servicio, y ello supone no
s6lo una manera de retener a antiguos clientes sino también a los nuevos, asi

como de atraer a clientes.

3.2.10 Téctica:

Con la base de datos de los pacientes enviar por correo un dia ante, un mensaje
de recordacion a los pacientes que tienen citas el dia siguiente y a la vez a los

pacientes que vayan a realizar estudios. A la vez tomarlo en cuenta el dia de
cumpleafios para enviarle una tarjeta de felicitaciones.

Regalar bonos de descuento en los estudios a realizar a la hora de utilizar los

servicios, llevando nuevos pacientes a la clinica.

Tener un App para la Clinica Corazones Unidos para facilitarle a los usuarios
gue puedan colocar sus citas con el médico y para los estudios a realizar para
asi brindarle seguridad, comodidad y confianza la hora de acercarse a la
empresa y a la vez que los pacientes tenga la oportunidad colocar su correo a la

hora que cancele un paciente a este se le estara se enviando un mensaje
electrénico que hay un espacio ese dia deseado por el usuario.

Invitarlos a charlas o conferencia acerca de un tema de interés, por ejemplo para

los pacientes que estan embaraza y madres con recién nacido invitarlo a charla
acerca de amamantar y como utilizar el App de servicio.

Invitar a los usuarios cuando se presente cualquier informacion de otra empresa

invitada para hacer oferta en sus producto o servicios, ejemplo el operativo place
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Smart para inscripcion el usuario tendra la oportunidad de poder recibir el
servicio junto con los empleados, los stand de los seguros que los pacientes
tenga la facilidad de obtener el seguro o poderse cambiar de seguro en conjunto
de los empleados.

Tener la facilidad de que los usuarios puedan acceder a la pagina web de la
Clinica Corazones Unidos para buscar los resultados de los analisis o estudios
donde entraran con una contrasefia que se le dar4d a la hora de facturar los

analisis o estudios.

Crear publicaciones dedicadas a los clientes fieles (por ejemplo promociones
solo para clientes).

Establecer una red social para que los clientes comuniquen sus quejas, dudas y
sugerencias con el objetivo que la empresa pueda crecer dia a dia. Ya que es
una oportunidad de oro de poder expresar su disconformidad, donde el cliente
nos da la segunda oportunidad y la posibilidad de identificar, corregir y prevenir
los errores con una informacién mas precisa y valiosa que el mas costoso de los

estudios de mercado.

3.3 Los Recursos Humanos

En los recursos humanos que se va a utilizar es un personal médico especialista
como un pediatra, neumdlogo, cardidlogo, dermatélogo, otorrinolaringologia,
ginecdlogo, ortopeda y cinco personas administrativo para elaborar en el horario
de 3:00 pm hasta la 10:00 pm y que los médicos de diferentes especialidad
estén disponible para que puedan dar servicio a domicilio si se requiere para una
consulta médica a la vez a los nuevos integrantes poderlo capacitar para que

sea el mismo funcionamiento.

75



La contratacion del personal del Departamento de Marketing como es un
Gerente de Mercadeo de poder definir un plan estratégico de Marketing, acorde
con los objetivos empresariales, la secretaria que es la persona que debe de
brindar apoyo incondicional con las tareas establecidas y tener la vigilancia de
los procesos a seguir en el area de mercadeo, un diseflador Grafico es la
persona que crea conceptos visuales para publicidad, disefiar logotipo, liderar
equipo de trabajo, mantener actualizada la pagina web, anuncio publicitarios, un
mercadol6go es un especialista en manejos estratégicos de comercializacion,
aplicando disciplinas administrativas, contables, creativas, psicologicas y de
obtencion de informacion a fin de generar estrategias que te ayuden a un
mejoramiento de las relaciones de intercambio, de relaciones publica es la
supervisién de las publicaciones empresariales, fomentar las buenas relaciones
entre el personal y los publicos externo e internos de la empresa, revision de
todos los documentos destinados al exterior, preparacion o aprobacion de todas
las noticias, articulos, fotografias, tomar medidas para prevenir, descubrir y
eliminar cualquier malentendido, proyectar la imagen e identidad corporativa, el
de venta aquel que estable objetivos de ventas, crea estructuras de bonos y
comisiones, mantener su base de clientes, sumen la responsabilidad que el
cliente estén contento, la division de proactiva al contactar a los clientes con
encuetas y ofertas especiales, reactiva al tratar de resolver cualquier problema
gque pueda causar que la empresa pierda clientes, el de comunicacién e imagen
tiene la funcion de persuasiva e informar, solucion de problemas, influenciar en
las personas o entonos sociales, tener informacion especifica, evitar y arreglar
los malos entendido, motivar, cooperar, mostrar afecto, expresarse
emocionalmente, aceptar las criticas de manera constructiva y no destructiva,

asumir responsabilidad, escuchar activamente.

Capacitar el personal que estara utilizando el App de la Clinica Corazones
Unidos para que tenga los conocimientos del programa tanto a los empleados
como a los médicos. Los médicos tendrd la opcién de poder cancelar los dias
gue no podran asistir a la consulta, ya que estaran incluido en la plataforma y

pueden visualizar la cantidad de personas que se han registrado a ese diay a la
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vez que el mismo programa pueda tener un stop de paciente para cada médicos
en el dia. También los pacientes tendra la oportunidad de que si no encuentra la
cita deseada con ese medico de preferencia puede colocar su correo y a la hora
gque cancele un paciente se podra enviar un mensaje electronico que hay un

espacio ese dia deseado por el usuario.

Capacitar el personal que va estar encargado de registrar a los pacientes de la
clinica Corazones Unidos en la base de datos para el registro y puedan recibir
beneficios de la empresa lo cual contribuye con un funcionamiento eficaz para
poder interactuar con los clientes y cumplir con las necesidades de cada uno de

ellos.

Una de las prestaciones mas valoradas incluye las tarjetas felicitacion y las
fechas navidefias a los clientes que funcionen con sistema automatico de envio
para aquellos usuarios que se ha registrado en la base de datos de la clinica con

el fin de mantenerlo con un mensaje personalizado.

Contratar un personal que esté estudiando comunicacion o periodismo para
cuando deba hacer la entrevista, videos, compartir historias o testimonio a los
usuarios de la clinica lo cual le permite poder investigar, analizar y evaluar los
procesos antes de transmision de los mensajes buscando asi integral y alcance

un nivel que le favorezca la empresa.

Capacitar todo el personal de la Clinica Corazones Unidos acerca del servicio al
cliente, manejo de conflictos buscando mejorar la actitud, conocimiento,
habilidades o conductas de su personal. Una de las principales
responsabilidades de la supervision es adelantarse a los cambios previendo
demandas futuras de capacitacion y hacerlo segun las aptitudes y el potencial de

cada persona.

Ofreciendo a los clientes que obtengan materiales promocionales para
familiarizar con el usuario con la marca, estos obsequio le permite un medio de

comunicacién continuo entre la empresa y sus clientes atrayendo la atencién de
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los consumidores para fomentar el posicionamiento de la marca y a la vez que

los usuarios e interesados recuerden la empresa que les regal6 el producto.

3.4 Los Recursos Tecnolbgico

Los recursos tecnolégicos que se va a utilizar son las computadoras y proyector
para dar las capacitaciones al personal de la Clinica Corazones Unidos, contar
con un salén donde estén planificado las horas de entrenamiento del personal, la
utilizaciones de los programas para sistema de base de datos y App a
implementar para la colocacion de las citas, el manejo de las camara conjunto
con el video para obtener imagen y audiovisual atractiva para la colocacion en
las diferentes redes sociales. Brindarles a los pacientes materiales
promocionales como son como vasos, lapiceros, bultos, t-shirts, gorras, botones,
taza, volantes promocionales (de los servicios, ofertas, descuentos) y tener un
stand para orientar al publico de como descargar y utilizar el App de servicio de
la Clinica Corazones Unidos y la facilidad de poderse llevar unos volantes de

como utilizar este servicio.
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3.5 Los Recursos Financieros

Prepuesto para la Creacion del Departamento de Marketing en la Clinica

Corazones Unidos.

Tabla 15 De Presupuesto para el Departamento De Marketing en la Clinica

Corazones Unidos

Costo de Produccién

Peso Dominicano

Presupuesto Detalles Costo
Gerente de Mercadeo RD $ 80,000.00
Secretaria RD $ 18,000.00

Contratacion del
personal del
Departamento de
Marketing.

Diseflador Grafico
Mercadolégo
Relaciones Publica
Venta
Comunicacion

RD $ 30,000.00
RD $ 30,000.00
RD $ 30,000.00
RD $ 30,000.00
RD $ 30,000.00

Base de Datos para los
clientes.

Registro de Paciente de
la Clinica Corazones
Unidos

RD $ 100,000.00

Capacitar al personal
para el utilizar la data de
registroy el App de
servicio.

(diez personas)

Personal Completo de la
Clinica

Data de Registro
App de Servicio

Servicio al Cliente
Manejo de conflicto

RD $ 40,000.00
RD $ 40,000.00

RD $ 40,000.00
RD $ 40,000.00

Picadera para las
capacitaciones. (diez
personas)

ata de Registro
App de Servicio

RD $ 6,000.00
RD $ 6,000.00

Contratacion de Personal
Médico.

Médicos Especialistas
Pediatra

Neumologo
Cardidlogo
Dermatologo
Otorrinolaringologia
Ginecélogo

Ortopeda

RD $ 80,000.00
RD $ 80,000.00
RD $ 80,000.00
RD $ 80,000.00
RD $ 80,000.00
RD $ 80,000.00
RD $ 80,000.00
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Contratacion de Personal
Administrativo en horario

Cinco Personal

de 3:00 pm hasta la Administrativo RD $90,000
10:00 pm (cinco

personal)

App de Servicio y pagina | App de Servicio RD $150,000
web. Pagina web.

Materiales de Vasos, lapiceros, bultos,

promocionales (dos t-shirts, gorras, botones, RD $ 200,000

veces al aio)

taza, volantes
promocionales.

Premios para los
empleados (dos veces al
ano)

Bono
Sorteo
Viaje

RD $60,000.00
RD $60,000.00
RD $200,000.00

Descuentos a los
Usuarios (dos veces al
ano)

Bonos de Descuentos

RD $200,000.00

Capacitacion al usuario
como descargar y utilizar
el App de servicios de la
Clinica Corazones

Unidos.

Capacitacion al usuario
en dos horas cada tres
meses

RD $ 20,000.00

Un arquitecto para
disenar el Departamento
de Marketing

Disefar el Departamento
de Marketing

RD $ 50,000.000

Comprar programas de
disefo

Programas de disefio
(photoshop, illustrador e
indesign)

RD $ 30,000.00

Compra recursos para el
Departamento de
Marketing

Siete Sillas
Siete Escritorios
Siete Computadora

RD $ 24,500.00
RD $ 35,000.00
RD $182,000.00

Total

RD $2,381,500.00

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6 Retorno de Inversiéon (ROI) de la Clinica Corazones Unidos

Ingresos Generados — Inversion Realizada X 100

Inversion Realizada

ROI = $1,300,965,845.54 — $30,850,000.00 x 100
$30,850,000.00

ROI=$1,270,115,845.54 x100
30,850,000.00

ROI =$ 41.1706919138 x 100

ROI =4,117.06 %

El ROI de la planificacion, el desarrollo de la ejecucion de la creacion del
Departamento de Marketing es de cuatro mil ciento diecisiete con seis centavo
(4,117.06%) que la inversion considerada y propuesta es rentable tanto para la

marca como para la clinica Corazones Unidos.
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3.7 Balance Score Card

Tabla 16 Balance Score Card

Objetivos Estrategias Tacticas Responsable Tiempo

Definir las tareas
detallada,

Establecer un | Mencionar los | estructurada,

organigrama | perfiles de ordenada y

de un cada miembro | sistematica de RECUISOS

Departamento | del cada miembro Seis

Humanos Meses

de Marketing.

Departamento

de Marketing.

del
Departamento

de Marketing.

Contratar
personas
apasionada y
con experiencia
que transmita

energia positiva.

Contar con un
equipo
especializado en
el area.

Tener los
recursos
necesario para
poder
emprender el
Departamento
de Marketing.
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Buscar un
arguitecto para
disefiar el
Departamento

de Marketing

Convertir alos
empleados en
la mejor
herramienta

de marketing.

Lograr
incentivar a
los empleados
de la Clinica
Corazones
Unidos.

Brindar
retroalimentacion
una vez al mes a

los empleados.

Reunir el
personal para
gue puedas
establecer
conjuntamente
las metas y
objetivos que se
espera que

logren.

Reconocer el
trabajo de cada

empleado.

Implementar
politicas
flexibles.

Recursos

Humanos

Un Afo
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Que a los
empleados

puedan planificar
los dias de
vacaciones, esta
medida  puede
ser muy positivo
para facilitar la
conciliacion

familiar y laboral

al posibilitar.

Que a los
empleados
puedan darle el
dia de su
cumpleafios

libre.

Reconocer los
logros de cada
empleador

cuando alguien
realiza un buen

trabajo.
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Generar
confianza en
los clientes

potenciales

Construir
relacion con
los clientes

Mantener las
informacion clara
y precisa en las
redes sociales
(Facebook e
Instagram)
conjunto con la

pagina web.

Desarrollar
material

promocional

Crear una base
de datos para
registrar a los
pacientes de la

clinica.

Entrevista a los
usuarios donde
diran su opinion
acerca de los
aspectos
importante del

servicio.

Testimonio de

Departamento
de Marketing

Un Afo
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influencers de
personas que

visitan la clinica.

Demostrar
resultados con
casos de éxito
(operacion de
corazén abierto,
0 cualquier otra

especialidad).

Tener un servicio
de consulta en
un horario
flexible de 5:00
pm a 10:00 pm

Ofrecerles a los
pacientes con
discapacidad
gue puedan
tener una visita
médica o un
servicio a

domicilio.

Colocar un stand
para orientar al
publico de como

descargary
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utilizar el App de
servicio de la
Clinica
Corazones

Unidos

Lograr la
fidelidad de
los usuarios
de la Clinica
Corazon

Unidos.

Obtener la
lealtad de los

usuarios.

Enviar por correo
un mensaje de
recordacion a los
pacientes que
tienen citas
médicas y

estudios.

Enviar una
tarjeta de
felicitaciones por
motivo de su

cumplearios.

Regalar bonos
de descuento en
los estudios a

realizar.

Tener un App
para que los
usuarios puedan

colocar sus citas.

Que los

Departamento

de Marketing

Un Afo
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pacientes pueda
colocar su correo
para enviar un
mensaje

electronico para
indicarle si hay
espacio para
una cita medica
o estudio a la
hora que un

usuario cancele.

Invitarlos a
charlas o
conferencia
acerca de un

tema de interés.

Invitarlos a
operativo que se
realicen en la

clinica.

Busqueda de los
resultados de los
analisis o
estudios a
realizar por
medio de la

pagina web.
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Crear
publicaciones
dedicadas a los

clientes fieles.

Establecer una
red social para
gue los clientes
comuniquen  sus
quejas, dudas y
sugerencias.

Fuente: Elaboracion Propia

Al concluir este capitulo donde estadn recopilada las informaciones de la
propuesta del Plan de Creacion del Departamento en la Clinica Corazones
Unidos con el fin que sea tomando en cuenta en un futuro para convertirse en
una empresa dinamica y eficiente ofertando productos o servicios para los
clientes y estar preparado para responder a todas las objeciones que se
presente, ya que esta clinica es muy conocida internacionalmente y por el
pueblo dominicano ofreciéndoles una propuesta para orientar al usuario e
involucrarlo como parte de la organizacion que es una funcion que se encarga el
Departamento de Marketing con un personal totalmente capacitado con el
objetivo de alcanzar las metas deseada tanto para el usuario como para la
empresa, esta es una herramienta muy poderosa que se debe usar
adecuadamente para lograr que la audiencia tenga un foco en la empresa y
puedan servir de testimonio para que los nuevos usuarios pueda llegar a ser
parte de ella, con la recopilacion de informacion que se realizar con los expertos

del area se ha logrado en tener los objetivos necesario para poder llegar a tener
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un mejor calidad en los servicios en conjunto con los recursos y presupuesto de
lugar para tener un estimado del costo para la realizacion del Departamento de

Marketing.

La Clinica Corazones Unidos debe de contar con un Departamento que pueda
orientar y a los usuarios por las redes sociales de mantenerlo actualizado de los
servicios y poder lograr un nuevo cambio para la empresa de obtener servicio
online donde en un futuro la empresa va estar en la vanguardia que pueda
facilitar la busqueda de informacion tanto a los empleados como a los usuarios y

poder aumentar a incrementar las visitas.

Con las informaciones recopiladas se implementd los objetivos donde esta el
proposito fundamental de la propuesta el Plan de Creacion del Departamento de
Marketing de la Clinica Corazones Unidos con los aspectos mas concretos o
precisos de la investigacion con las ayuda de las estrategia en conjunto con las
técnica que son las la directriz que toda la organizacion para seguir con el

obijetivo final, y poder alcanzar las metas fijadas.

Con las estrategias y las tacticas a realizar se detalla ordenamente para cumplir
con pasos bien estructurado y obtener competencias en el mercado, poder
incentivar a los empleados que es el arranque del motor, construir una cercania
con los cliente y darle el mejor contenido y sobre todo del interés de los usuarios

para tener la lealtad de ellos a seguir.

Con estos objetivos establecido aumentar de promover el bienestar de la
organizacion donde contara con un equipo especializado del area para cumplir
con las necesidades del cliente tomando encuentra de la exigencia del publico
con la ayuda del personal que estara motivados con bonos, viajes, sorteos para
que puedan dar el 100 por ciento de calidad en los servicios brindando de la
Clinica Corazones Unidos, poder emplear la confianza, la familiaridad de los
clientes potenciales, tener la investigacion de mercado logrando que obtenga
los contenidos atractivo para poder generar mas publicos en las redes sociales y
lograr de tener la fidelidad de cada uno de ellos.
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Al tener los objetivos se ha implementa estrategia para poder lograr alcanzar las
metas para mejorar la calidad del servicio brindando por la empresa la cual va
acompafado con diferentes tactica con el fin que se cumpla paso a paso cada
estrategia que ayuda al aumento en ventas, ingresos, participacion de mercado,

segmentacion de mercado o posicionamiento en el mercado.

Obteniendo los recursos humanos necesario para la creacion de un
Departamento de Marketing de contar con un equipo profesional tanto médico,
administrativo y mercadologo que ayuden a subir las ventas lo cual muy
necesario en la empresa y donde los usuarios se pueden sentirse mas cémodo
al momento de la utilizacién de los servicios brindado por la empresa y sabiendo
que puede tener respuesta inmediata, sugerencias 0 quejas que puede
aumentar el valor de la empresa logrando tener en un futuro el lider del

mercado.

Con las capacitaciones de los empleados puede perfeccionar la aptitud de cada
empleador y facilitarle que se desarrollen profesionalmente con el objetivo de
tenerlo motivado e incorporarlo para alcanzar posiciones mas elevadas, y

mejorando el desempeiio de la empresa.

Dandoles oportunidad a los usuarios para adquieran los conocimientos
necesario de como utilizar los nuevos servicios donde puedan colocar sus citas
médicas, los estudios a realizar y a la vez que disfruten los materiales
promocionales como los vasos, lapiceros, bultos, t-shirts, gorras, botones, taza,
volantes promocionales para que siempre recuerden a la marca. Entre los
recursos tecnoldgicos los necesarios para que se pueda cumplir con lo
planteado. Contar con un presupuesto que pueda detallar de forma clara y
precisa dando un monto total de dos millones sesenta mil pesos dominicanos
(RD $2,060,000.00) y con un retorno de inversion (ROI) con un balance de
cuatro mil ciento diecisiete con seis centavo (4,117.06%) que la inversion
considerada y propuesta es rentable tanto para la marca como para la clinica

Corazones Unidos.
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CONCLUSION

Al concluir la tesis acerca del Plan de Creacion del Departamento de Marketing
se dio entender de que este departamento puede formar parte de la empresa y a
la vez puede desempefar funciones factible para poder mejorar el servicio
brindado con el objetivo de satisfacer la necesidades y deseos de los clientes, ya
que Departamento de Marketing es quien lleva sobre sus hombros la
responsabilidad de investigar, desarrollar e implementar las estrategias
necesarias para alcanzar los objetivos de una empresa. Con ese fin se establece
una metodologia que serd puesta en marcha por cada una de las areas
especializadas en las que podemos dividir cada funcion del departamento para

tener mejor labor y lograr tener éxito.

Es por esta razdn que el area de marketing es vital no solo para el éxito de una
empresa, sino también para su existencia. Sin ella, la empresa no estaria en el
mundo online lo cual los clientes y nuevos clientes exigen de conseguir
informacion por medios de las redes sociales y pagina web, lo cual le facilita al

usuario tener una datos mas concreto y preciso.

En otras palabras sin marketing no podriamos conocer al consumidor y, por
consiguiente, lo que quiere o busca es por eso que la clinica necesita tener un
departamento que pueda hacer un investigacion de mercado donde se pueda
conocer mas fondo su publico objetivos para que los contenidos publicado sea

de interés a cada uno de ellos.

El marketing sobre todo alcanza en tener la conexion entre el consumidor y la
empresa. Con informacion recolectada se pudo determinar que el personal de la
clinica hubo una gran aceptacion de tener un departamento en dicha empresa lo
cual le puede ayudar a dar un mejor servicio para poder captar, retener, fidelizar
a los clientes, donde se puede definir los nichos de mercados para ofrecerle la
calidad de los servicios, conocer la competencia y ponerse en la vanguardia

para ofrecer la calidad en el mercado que estan competitivo.

92



El Departamento de Marketing se genera beneficios que le he favorable para la
empresa como es la motivacion, direccionamiento, creatividad, cohesion
estratégica siempre y cuando lo maneje un equipo especializado en el area. Se
comprobo que el personal de la clinica tiene un grado de satisfaccion de tener
este nuevo servicio en la empresa, ya que puede facilitarle tanto al empleado
como a los clientes tener la informacién especifica, donde se dio demostrar que
le gustaria que la informacion estén en los medios de las redes sociales como
facebook e instagram, lo cual puede aportar valor a la exigencia del publico de
ofrecerle los datos necesarios y con mas rapidez posible, estos servicios tendran
los contenidos atractivos que pueda ser preciso y claro de los servicios brindado
por la empresa para los clientes que buscar informacion como son los seguros
que toman, las citas con la brevedad posible, resultados de los estudios a
entregar, la utilizacion del App con imagenes llamativa que pueda llamar la
atencion de los usuarios y puedan ser motivador por el servicio ofrecido donde
aportaria atraer mas clientes, fidelidad a los usuarios a la vez poder aumentar

las ventas.

Una de las funcion principal del Departamento de Marketing es disefar e
implementar el plan de marketing de la organizacion, analizar las acciones del
departamento y evaluar, controlar los resultados de las mismas, la investigacion
de mercado donde se conoce y se desarrolla las estrategias con las tacticas
para lograr con el objetivo final de lo que quiere lograr por eso debe tener

imagenes o videos que pueda incentivar mas publico.

Con los objetivos se ha planteado se van a desarrollando estrategias y las
tacticas definida para cumplir en marchas los pasos a seguir mejorar la calidad
de servicio y obtener competencias en el mercado, poder estimular a los
empleados que es el arranque del motor, construir una cercania con los clientes
brindando el mejor contenido y sobre todo del interés de los usuarios para tener

la lealtad de ellos a seguir.
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Con estos objetivos a desarrollar puede promover el bienestar de la organizacion
donde estara un equipo especializado del area para cumplir con las necesidades
del cliente tomando encuentra de la exigencia del publico con la ayuda del
personal que estara motivados con bonos, viajes, sorteos para que puedan dar
la milla extra en los servicios brindando de la Clinica Corazones Unidos, poder
emplear la confianza, la familiaridad de los clientes potenciales, tener la
investigacion de mercado logrando que obtenga los contenidos atractivo para
poder generar mas publicos en las redes sociales, pagina web y lograr de tener

la fidelidad de cada uno de ellos.

Al tener los objetivos se ha implementado estrategia para poder lograr alcanzar
las metas para mejorar la calidad del servicio brindando por la empresa la cual
va acompafado con diferentes tactica con el fin que se cumpla paso a paso
cada estrategia que ayuda al aumento en ventas, ingresos, participacion de

mercado, segmentacion de mercado o posicionamiento en el mercado.

Dandoles oportunidad a los usuarios para adquieran los conocimientos
necesario de como utilizar los nuevos servicios donde puedan colocar sus citas
médicas, los estudios a realizar y a la vez que disfruten los materiales

promocionales para que siempre recuerden a la marca.

Entre los recursos tecnologicos que fueron los necesarios para llevar a cabo lo
planteado en conjunto con el presupuesto bien detallado donde los propietarios
tiene una vision de cuanto se debe de contar para que esta creacion del
Departamento de Marketing pueda ejercerse y la empresa pueda en un futuro
estar en el mundo cibernético dando y mostrando los servicios brindado por la

Clinica Corazones Unidos.
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ANEXOS

1- Encuestaa los empleados de la Clinica Corazones Unidos

Por favor, invierta unos minutos de su tiempo para llenar la siguiente encuesta
gue me ayudara con la realizacidbn de mi tesis que se basa en un Plan de
Creacion del Departamento de Marketing en la Clinica Corazones Unidos, me
gustaria que puedan completar esta encuesta para tener una propuesta y

poderla presentar en dicha institucion.
1 Sexo

A. Masculino

B. Femenino
2 Edad

A. 30-35
B. 36-40
C. 41-50
D

. 51-en adelante

3 ¢Alguna vez pensaste que el Departamento de Marketing es tan importante en

una empresa?

A. Si
B. No
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4. Cual seria la importancia del Departamento de Marketing?

A. Alcanzar diversos objetivos en las empresas tales como mejorar la
visiobn de los clientes sobre la empresa, potencializar las ventas
corporativas, promocionar productos y servicios.

B. Obtener el Unico objetivo de retener, captar y fidelizar a todos los
clientes de la empresa mediante la satisfaccion de todas y cada una
de sus necesidades.

C. Todos las anteriores son correctas
D. Todos las anteriores son incorrectas

5 ¢Cual seria el grado de satisfaccion con este nuevo Departamento de

Marketing al emplearse en la Clinica Corazones Unidos?

A. Muy Satisfecho

B. Muy Insatisfecho

6¢,Usted considera que la Clinica Corazones Unidos debe de tener mas

publicidad a través de las redes sociales?

A. Si
B. No

7¢A través de que medio o medios le gustaria recibir informacion sobre el

servicio?

Internet
Correo
Television

Anuncio en Periédico o revista

mooO w >

Otros (por favor especificar)
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8¢, Cudl de los siguientes aspectos le atraen del servicio deun Departamento de
Marketing?

A. Que es nuevo

B. Que es necesario
C. Que esta de moda
D

. Otros (Especificar)

9¢Le parece que un Departamento de Marketing es?

A. Imprescindible
B. Prescindible

10¢,Qué aportaria un Departamento de Marketing en una empresa?

Atraer mas clientes

Fidelizar a los clientes

Aumentar las ventas

Todos son la anteriores son correctas
Todos son la anteriores son incorrectas

moowp

11 ¢Cuédles son las funciones de un encargado de un Departamento de
Marketing?

A. Disefar e implementar el Plan de Marketing de la organizacion.

B. Analizar las acciones del departamento y evaluar y controlar los
resultados de las mismas.

C. Todos las anteriores son correctas

D. Todos las anteriores son incorrectas

12 ¢Le gustaria recibir servicio por las redes sociales?

1. Si
2. No
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13 ¢,Cuales redes sociales?

moo®»

nTmoow»

Facebook

Instagram

E- malil

Facebook e Instagram
Ningunas de las anteriores
Otros (Especificar)

14- ¢ Cudles contenido le gustaria ver?

Los servicios

Los seguro que toman

Las citas lo breve posible

Resultados de los servicios a entregar
Ninguno de las anteriores
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2- Entrevista para al Director de la Clinica Corazones Unidos

Entrevista programada para hacer al director de la Clinica Corazones Unidos

Cuestionarios de la entrevista

Fecha:
Hora:

Cargo del entrevistado:

Preguntas

1) ¢Qué es el marketing?

2) ¢Cuél es la importancia en tener un Departamento de Marketing en la
empresa?

3) ¢Has pensando en tener un Departamento de Marketing en la empresa?
Porque

4) ¢Qué aportaria un Departamento de Marketing tener en la empresa?

5) ¢Conocer la estructura organizacional de un Departamento de Marketing?

6) ¢Por cuales medios ustedes identifican sus debilidades de la empresa?
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3- Entrevista para a la administradora de la Clinica Corazones

Unidos

Entrevista programada para hacer a la administradora de la Clinica Corazones
Unidos Cuestionarios de la entrevista

Fecha:
Hora:

Cargo del entrevistado:

Preguntas

1) ¢Conocia usted acerca de un Departamento Marketing?

2) ¢Como se veria la Clinica con un Departamento Marketing?

3) ¢Qué papel debe desempefiar el Departamento de Marketing?

4) ¢Cuales oportunidades tendria la empresa con este nuevo servicio?

5) ¢Algunas vez se han hecho encuesta online u offline a los usuarios
acerca de los servicio de la empresa? comentar

6) ¢Cbomo logran tener fidelidad con los usuarios?
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4- Solicitud y Autorizacién Empresarial

La autorizacion empresarial para realizacién de trabajo final y/o monografico

QUNAP=C

DECANATO DE POSGRADO

SOLICITUD Y AUTORIZACION EMP! 'ARA REALIZACION DE TRABAJO FINAL Y/O M INOGRAFICO

Yo, 3143\\‘0 \. ‘Qu'\koﬁ \QN)C\NQ -, cédula 223 -C0P0 \B0-§ matricula de la
Universidad APEC 20\F-\} 63

estudiante de término del programa de NQ(S&Q A el
Soceling 9 8‘}\@;;«} §\\\¥\\°\ , cursando la asignatura de Trabajo
final y/o Monografico, solicita la autorizacion de (" \iv\ic Corg0nes  (HotAcr>—-

(Nombre de la empresa que autoriza)

para realizar mi trabajo finl sobre: ¥ A Ceacdnd dex be(hf\q/w\(nxo AV
Yarkiry en\a Ainien. (Oezones Ontden Slo e KD 2oQ .

(Titulo del Trabajo final y/o Monografico,)

y acceder a las informaciones que precisaré para este fin.

Este trabajo tiene ppr objetivo aportar en k}’: LU“\OC\N\‘\C\'\\‘:E Q\Qrwé.‘XO s
r

ma del estudiante)

fe
 Dtsp gt o

~==

( J élombre de quien autoriza en Ja empresa)

(Cargo que ocupa)

cédula Y736 32% 95- l autoriza a realizar el Trabajo final y/o Monogréfico,

el mismo podra:

arriba sefialado y que

Utilizar [] el nombre de la empresa !thilizar un pseudénimo en caso necesario

E‘/ Ser expuesto ante compaiieros, profesores Yy personal de la Universidad APEC

%r incluiclo dentro del acervo de la Biblioteca de UNAPEC

t
mlicarlo en el drea correspondiente dentro de la empresa si responde a las necesidades
diagnosticadas. i
)

(Firéa de qn&n autorizaz{sello de la empésa)
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