UNIVERSIDAD MIGUEL HERNANDEZ

FACULTAD DE MEDICINA

TRABAJO FIN DE GRADO EN PODOLOGIA

UNIVERSITAS
Miguel Herndndez

Plan de Marketing de un hospital podoldgico.

AUTOR: Lépez Gutiérrez, Ana

N° EXPEDIENTE: 954

TUTOR: Angelini Vega, Valeria

DEPARTAMENTO Y AREA: Ciencias del Comportamiento y Salud, Area de Enfermeria.
CURSO ACADEMICO: 2019-2020

CONVOCATORIA: Diciembre.

COIR: TFG.AUT.DEE.VAV.01.19



INDICE

RESUMEN. ..ottt aaa s aaeaaaasassessassassaassassassssssssssssnsnssnnsnnnnns 4
INTRODUGCCION. ...ttt ettt e eae e ete e e, 5
OBJETIVO DEL TRABAUJO. ..., 5
METODOLOGIA. ...ttt ettt e ete e, 5
1. ANALISIS DE LA SITUACION ......cooitiieiiiteiee e, 6
1.1 ANALISIS EXTERNO. ...ttt e e et e e e e e st e eeeeeeseeeseaenees 6
1.1.1 MACROENTORNO. ...ouiiiie et e e e e e e e 6
1.1.1.1 ANALISIS DEMOGRAFICO. .....ccuviiitieeieeeeieeetee ettt ete et teeete et eeaeeenaaeeaaean 7
1.1.1.2 ANALISIS ECONOMICO. ...uviiieiiiiiie e e ettt e e ettt e et e e e s eaaae e e e s taaa e e e s enaaae e e s ennaeeas 8
1.1.1.3 ANALISIS CLIMATOLOGICO......ccciuiiiiieeiieeetee et e et ette et e e eteeeeveesreeaaaaeeaae s 8
1.1.1.4 ANALISIS SOCIOCULTURAL. ..vviitieitee ettt eetie et ettt ettt teeeteeeeve e s e e enaaeaaee s 9
1.1.1.5 ANALISIS TECNOLOGICO. ..eecciiiiiiieeeeiitiee e e ettt e it e e e araee e s enaana e e 10
1.1.1.6 ANALISIS POLITICO-LEGAL. ..cccuvtiieeeitieee e ettt e ettt e e 11
1.1.2 MICROENTORNO. ... 11
1.1.2.1 LA COMPETENCIA. ...c.vie ittt e ettt ete et ae e eaee et e enae e et e e eneeanaaeeraeeereeaneas 11
1.1.2.2 EL MERCAD® ....coocovirvereen A LA W L DL B .. .............. 14
1.1.2.3 CONSUMIDORES. ......uviitieiuiieitie et e eiteeetee et e e ae st e et e s e e etaeeetaeanaaeerseeeraeannas 15
1.2 ANALISIS INTERNO. ..oe e 16
1.2.1 LOCALIZACION. .ooiiiiiuiiie ettt et e et e e e et e e e e e at e e e e e nabaeeeeanees 16
1.2.2 DISTRIBUCION DEL CENTRO.......cccctieitieitieeiteaateeisesaasessaneessnseasessnseassesensessnnes 16
2. FILOSOFIA DE EMPRESA. .. ..ottt ettt 18
3. ANALISIS DAFO .o 19
4. OBJETIVOS DEL PLAN DE MARKETING. ......coovvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 20
5. ESTRATEGIAS DE MARKETING. ...t 20
6. PLAN DE ACCION. ...ttt 21
6.1 ACTIVIDADES OPERATIVAS DEL MARKETING MIX. ...cooviiiieiieeciiecieeene, 21
B.1.1 EL SERVICIO. ...ttt ettt en et enanaean 21
B.1.2 EL PRECIO. ....oiieieeeceeeeeeeeeeeeeee ettt n st n ettt s st nananaean 23
6.1.3 LA DISTRIBUCION. ....ooiieieceeieteeeeeeeceee ettt 25
6.1.4 LA COMUNICACION. ....coooiiieeieeecteteeeee ettt n ettt en s aenens 26
B.1.5 PERSONAS. ..ottt tet s et n st ee et esen st neneneeen 29
6.2 PLANIFICACION DEL PLAN Y PRESUPUESTO. ....cceoveieeieceeeeeeeee e 30
7. CONTROL DEL PLAN. .o e 31
8. BIBLIOGRAFIA ...ttt 32



INDICE DE TABLAS.

Tabla 1: Componentes del analisiS @XterNO........ccveiiiiiiiiiiiririririr e e e e e nes 6
Tabla 2: Tabla de |a competencCia.......c.ccoviiiiiiiiiii e re e s s e e eannns 12
Tabla 3: Servicios de la competencia.........cooviiiiiiiiiii s 13
Tabla 4: ANAlISIS DAFO. ...t s s s s s s s s s s s s s s s s s e s ansans 19
Tabla 5: Precio de ServiCios. ... i s s e e nanas 23
Tabla 6: Resumen Aplicacion MOVil. ... e e s r e e aaas 27
Tabla 7: Resumen de acciones allevar a cabo.......ccveiriiiiiniiiieinn e 30

INDICE DE FIGURAS.

Figura 1: Piramide demografica de Benidorm..........cccooviiiiiiiiiiiiiiiirc e s eeeen e nnaeas 7
Figura 2: Histograma climatolOgiCo........ccciiiiiiiiiiiic e e e e e e e 8
Figura 3: Evoluciéon del numero de podélogos en la Comunidad Valenciana............... 14



RESUMEN:

Introduccidn: La practica de la podologia no esta en la seguridad social y solo
puede hacerse uso de su préctica en el ambito privado, por ello el marketing es

una herramienta para orientar al paciente.

Objetivo del trabajo: Elaboracion de un plan de marketing, para un hospital

podolégico en la ciudad de Benidorm.

Metodologia: Recolectar toda la informacién necesaria para la elaboraciéon del
plan de marketing, estableciendo unos objetivos y unas estrategias que nos

ayudaran a alcanzar nuestro objetivo.

ABSTRACT

Introduction: Podiatric pracice is not included in the social security and it only
can be practised in a private field. That is why marketing is a resource to guide

the paciente.

Objectives: Elaboration of a marketing plan for a podiatric hospital in Bednidorm.

Metodology: Gather all the information needed for the eleboration of the
marketing plan, establishing some objectives and some strategies that will esae

us to reach our objective.



INTRODUCCION.

Como bien dice la ley, el podblogo puede diagnosticar, tratar y prevenir cualquier
afeccion y deformidad en el pie, pero solo haciendo uso de su practica en el d&mbito

privado.!

La podologia se convierte asi, en una empresa privada, que necesita de la funcion del
Marketing para orientar al cliente y tratar de satisfacerle en aquello que realmente
valora. “Aquellas empresas que crean el futuro hacen algo mas que satisfacer a los

clientes: los asombran continuamente e interpretan entre lo que dicen y lo que desean?”.

El plan de Marketing es un documento escrito imprescindible, para cualquier empresa
que quiera ser competitiva en el mercado, donde de una forma estructurada se definen
los objetivos a alcanzar y las estrategias para alcanzarlos en un periodo de tiempo

determinado.

OBJETIVO DEL TRABAJO.

El objetivo de nuestro trabajo es la elaboracion de un plan de Marketing, para un

hospital podolégico en la ciudad de Benidorm.

METODOLOGIA.

Al ser una nueva empresa, no hay datos anteriores que nos ayuden para la elaboracién
del plan por ello la recogida de informacién es investigar e identificar todas las variables
basicas para la elaboracién del plan de Marketing, andlisis de la situacion,
macroentorno, microentornoy DAFO, estas variables nos ayudan para conocer de qué
manera se deben plantear las estrategias y que acciones se deben llevar a cabo para
poner en marcha nuestro plan en funcion de las caracteristicas del publico objetivo.

Reconocidos estos conceptos, establecemos los objetivos y las estrategias que nos
haran alcanzar tales objetivos. Finalmente establecemos los periodos para llevar el

control de los resultados obtenidos y el presupuesto necesario para llevarlo a cabo.



1. ANALISIS DE LA SITUACION

Es importante preguntarnos ¢dénde estamos? reconociendo todas las variables
necesarias para analizar la situacion, este analisis condicionara el resto de las etapas
para alcanzar un adecuado plan de Marketing.

Este andlisis de la situacion se divide en dos partes: Analisis externo y analisis interno.
1.1 ANALISIS EXTERNO.

Uno de los pasos previos para proceder a la elaboraciéon de unas correctas estrategias
de actuacion dentro del plan de marketing consiste en un analisis externo de la situacion
de la empresa (Francés, 2006). Es un analisis complejo y dificil porque las variables
gque se analizan son factores que no estan al alcance de la empresa. En la tabla 1 se

exponen todas las variables de este andlisis.

Tabla 1: componentes del analisis externo.

DEMOGRAFICO

ECONOMICO

] CLIMATOLOGICO
ANALISIS DEL MACROENTORNO

SOCIOCULTURAL

TECNOLOGICO

POLITICOLEGAL

COMPETENCIA

MICROENTORNO MERCADO

CONSUMIDORES

Fuente: elaboracion propia



1.1.1 MACROENTORNO.

Las fuerzas que confluyen en el macro-entrono, aunque ocupan una posicidbn mas
alejada del ambito de influencia de la empresa, son muy importantes debido a que
obligan y condicionan a la empresa a replantear una adecuada gestion y actuacién en

su entorno (Talaya, Madarriaga, Narros, Garcia, Reinares, & Saco, 2008).

1.1.1.1 ANALISIS DEMOGRAFICO.

La bibliografia nos indica que la prevalencia de afecciones en los pies es mayor en la

poblacién geriatrica, cursando con diferentes patologias.®#°

Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE) Benidorm cuenta con una poblacion de
67.558, dividida en 33.581 hombres y 33.977 mujeres. Como se observa en la figura 1,
la poblacion se distribuye en grupos quincenales, desde la nifiez hasta la longevidad,
los datos nos indican que el mayor nimero de habitantes se encuentra entre la cuarta

década y la poblacion geriatrica.
Figura 1: piramide demografica de Benidorm.
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1.1.1.2 ANALISIS ECONOMICO.

En Benidorm el sueldo neto medio es de 1.225€, su numero total de parados es de
6.142. A diferencia de otras ciudades de la provincia, como Alicante, donde su sueldo
neto medio es de 1.067.50€ y su tasa de parados es de 28.753 demandantes de
empleo.®’8 Estos datos nos indican que los Benidormenses tienen una liquidez

econdémica mayor con respeto a la capital de provincia.

1.1.1.3 ANALISIS CLIMATOLOGICO.

En la figura 2, se muestra como la temperatura media anual es de 19.55 °C y su total

de precipitacion es de 289,17mm.

Figura 2: Histograma climatoldégico.
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https://es.climate-data.org/

La tinea pedis o pie de atleta es la infeccién fungica mas comun en consultas de
dermatologia y podologia. Los factores predisponentes para que se desarrolle esta
patologia son; el calor, la humedad, la maceracion por sudor excesivo y por el continuo

contacto con el agua9.10.11.12_

Todos estos factores se unen en Benidorm en periodo estival por el clima de esta ciudad,

siendo afectados los pies de los benidormenses y sus visitantes.

1.1.1.4 ANALISIS SOCIOCULTURAL.

En un estudio cuantitativo realizado por Vaquero Ramirez. M, en el 2018, llevado a cabo
a través de internet, se evalud la nocion que tiene la poblacion sobre la podologia.
Concluyendo que; la poblacién conoce la podologia, pero no todas las actividades que
el poddlogo puede desempeniar, por ello en ocasiones eligen acudir a otro profesional
antes que, al podélogo, como, por ejemplo, cuando hay un dolor en el talén, para una
cirugia o una receta de un farmaco. Destaca la diferencia de edad y de sexo, los
hombres jévenes conocen mas al podélogo por la rama de la biomecanica, mientras que
las mujeres de mediana edad acuden al poddélogo por las funciones antiguamente

ejercidas por el pedicuro, parecidas a la quiropodia.*31*

Esto nos hace pensar que la figura del podélogo es cada vez mas conocida y por ello la
necesidad de seguir avanzando y darnos a conocer, de construir este centro podoldgico,
con un marketing adecuado que llegue al usuario de tal manera que la poblacién entera

conozca todas las funciones que un poddlogo puede realizar.



1.1.1.5 ANALISIS TECNOLOGICO.

La tecnologia juega un gran papel en la practica clinica de la podologia. Su evolucién
ayuda a realizar un trabajo mas sencillo y rapido a la hora de diagnosticar y tratar

enfermedades.

Las nuevas tecnologias van desde la biomecénica hasta la cirugia, donde diversos
softwares analizan con detalle los movimientos de la marcha humana. Por ejemplo,
existe el sistema Vicon donde los movimientos se recopilan con diversas camaras y
genera una imagen en 3D con el objetivo de encontrar lesiones o mejorar el movimiento
deportivo; y sistemas para la confeccién de ortesis plantares, como el software CAD-
CAM siglas que significan el disefio asistido por ordenador y fabricacion asistida por
ordenador, la empresa Voxelcare ha disefiado utilizando este software el 3D Laser Foot
Scanner que permite obtener la huella del pie en forma tridimensional, seguidamente en
el ordenador mediante el sotfware CAD se confecciona la plantilla y se eligen los
materiales y finalmente los datos son transferidos a la maquina de produccion que fresa
el material y produce la ortesis. En la cirugia del pie la gran evolucion ha sido realizarla
por la técnica MIS (Minimal Invasive Surgery) pero tecnolégicamente su evolucién ha
sido la confeccion de nuevos fluoroscopios donde se capten mdltiples imagenes in vivo

y se puedan grabar en video como el fluoroscopio XiScan 4400 4”350.

Toda esta evolucién tecnolégica nos demuestra que la ingenieria apuesta por la

podologia asegurando un futuro prometedor.
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1.1.1.6 ANALISIS POLITICO-LEGAL.

Uno de los principales objetivos de un pais es garantizar el desarrollo econémico,
sanitario y social de la ciudadania, con el fin de otorgar una mayor y mejor calidad de

vida.

En Espafa, toda persona nacionalizada o extranjera con residencia establecida en el
territorio espariol tienen derecho a la asistencia sanitaria, en este servicio sanitario estan
incluidas todas las especialidades de la medicina, pero quedan fuera otras
especialidades sanitarias como; la reproduccion asistida, la medicina estética, la

ortodoncia y la podologia.

En la comunidad valenciana, en el articulo 7 del Decreto del Consell, se ordenan varias
categorias de personal estatutario de la Agencia Valenciana de Salud, incorporando la
categoria estatutaria de podélogo como grupo profesional A2, pero, aunque la iniciativa
va en buen camino para esta profesion, los tramites son lentos y la incorporacion de la

podologia en el sistema sanitario valenciano aun no es vigente.

1.1.2 MICROENTORNO.

Consiste en hacer una autoevaluacion de la empresa, es decir, saber como estamos
internamente. El objetivo de este analisis es concretar cuales son los puntos fuertes y

los puntos débiles de la organizacién (Mediano & Beristain, 2014).

1.1.2.1 LA COMPETENCIA.

Coexisten varios modelos de negocio de clinicas podoldgicas en Benidorm, como se
puede observar en la tabla 2, existen clinicas podolégicas particulares, clinicas de otros

servicios sanitarios que incluyen la podologia en su cartera de servicios y por Gltimo
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modelos de negocio que prestan servicio en esta ciudad, ya sea desplazandose al hogar

del paciente o trabajando para otras entidades.

Tabla 2: Tabla de la competencia.

Fisioterapia
+ Autonomo
Podologia

Podologia
Clinica

Clinica Lépez-Belio

Clinica PodoRoig

Clinica José Carlos
Cordero Mojarro

Talus Podologia

Podologia Barcel6

Clinica Raso Escobar

Clinica Prodinamica

Clinica Navarro
Podologos

Clinica Corpus Martinez

Podoactiva

Poddlogo Albeza

Clinica Estevez

Clinica Acacias

Fisioterapia Francisco
Lledé

Fisioterapia La Marina

Fisioterapia Benidorm

Fuente: Elaboracién propia

Analizamos las clinicas particulares y los pod6logos autbnomos y recogemos la tabla 3

todas las caracteristicas que comparten y difieren unas de otras.
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Tabla 3: servicios de la competencia.

Cita
online

Consulta
en web

Redes
Sociales

Localizacion
y horario

Pagina
web

Fidelizacion

Precio | Publicidad | Desplazamiento

Lépez-Belio

PodoRoig

José Carlos
Cordero
Mojarro

Talus
Podologia

Podologia
Barcelo

Raso
Escobar

Prodinamica

Navarro
Podélogos

Corpus
Martinez

Podoactiva

Pododlogo
Albeza

Acacias

Fuente: elaboracion propia

Tras el analisis concluimos con que, todas se publicitan en paginas web como Doctoralia
y Yelp, no todas usan redes sociales, pero las hacen uso de ellas lo hacen por medio
de Facebook, sus paginas web propias no son del todo completas ya que no ofrecen los

precios y no tienen la opcion de pedir cita desde estas.
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Este analisis nos ayuda para conocer qué estrategias debemos seguir para
introducirnos en el mercado de una forma diferente e innovadora, aprovechandonos de
sus debilidades y convirtiéndolas en fortalezas.

1.1.2.2 EL MERCADO.

Datos recogidos del INE dictan que existen 392 poddélogos colegiados en la provincia
de Alicante®®.

Ha habido una evolucién significativa en la podologia a lo largo del tiempo gracias a tres
fechas clave que son; 2003 con la ley sobre ordenacion de las profesiones sanitarias,
seguidamente en 2009 se establecid la verificacion de los titulos universitarios oficiales
para el ejercicio de la profesion de poddlogo®® y por Gltimo en 2010 con la Ley del
medicamento, que permite al poddlogo prescribir recetas médicas?’. Estos tres hechos
hacen que el Grado Universitario en Podologia sea un reclamo entre los estudiantes,
produciendo un incremento en el nimero de graduados y colegiados en la Comunidad

Valenciana, como se puede observar en la figura 3.

Figura 3: Evolucién del numero de poddélogos en la comunidad valenciana

= Evolucion Podologos Comunidad valenciana

1100 1.033

825

550

275

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: https://es.statista.com. Elaboracién propia
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1.1.2.3 CONSUMIDORES.

Niflos/Nifias: Este grupo de pacientes se suelen englobar entre los 6 y 12 afios, sus
motivos principales de consulta son aquellos relacionados con, dolores de crecimiento,
dolores causados por dismetrias, rotaciones de los miembros inferiores, lesiones por

traumatismos, osteonecrosis, alteraciones dérmicas o en ufias.

Adolescentes: Grupo cuya franja de edad se establece entre los 12 y los 25 afios, este
es un periodo de la vida muy activo para el paciente, es muy habitual que este tipo de
pacientes acudan a consulta por todas aquellas lesiones causadas por el deporte y

lesiones dérmicas.

Adultos (jévenes y maduros): Colectivo que se subdivide en dos, hablamos de los

adultos jovenes (25-40 afos) y de los adultos maduros (40-65 afos), los motivos
principales de consulta de estos pacientes son més variados, suelen englobar distintas

patologias, sean de ambito dérmico o alteraciones motoras.

Ancianos: La esperanza de vida aumenta cada dia mas, lo que conlleva a la dificultad
para mantener una buena salud de los pies, por ello los pacientes mayores de 60 afios

en general suelen ser el grupo mas numeroso en consulta.

15



1.2 ANALISIS INTERNO.
Consiste en hacer una autoevaluacion de la empresa, para conocer los puntos fuertes
y puntos débiles. La informacion expuesta esta basada en los objetivos iniciales ya que

no hay datos previos de la empresa.

1.2.1 LOCALIZACION.

El centro podoldgico estard concretamente en la Avenida de Beniarda, S/N.

Elegimos esta situacion por todos los lugares publicos que hay en menos de 1km a la
rotonda, como los Colegios Vasco Nuiiez de Balboa y Aitana, el polideportivo municipal
de Foietes, el centro social Jose Llorca Linares y el centro de la 3% edad y centro de dia
de Benidorm, ademas de su comunicacién por transporte publico al estar frente a la

estacion de Renfe que enlaza con las lineas 1-9 del TRAM.819

1.2.2 DISTRIBUCION DEL CENTRO.

El centro contara con diferentes areas de trabajo.

Atencidén al paciente.

Es el primer contacto que tiene el paciente con el centro. El area esta destinada a dar
toda la informaciéon que él paciente necesite conocer sobre el hospital, donde se
resolveran todas las dudas administrativas y burocraticas, ademas de ser el lugar de

atencion al paciente.

Podologia general

Es el &rea destinada a realizar una primera exploracién al paciente.

En esta primera consulta el poddlogo le realiza una entrevista personal y confecciona

su historia clinica.

Tras la exploracion fisica, se le indica al paciente que afeccion tiene y cuédles son los

diferentes tratamientos para abordarla.

16



Habra ocasiones que en atencién primaria no se pueda diagnosticar ni tratar la afeccion
y se necesite derivar a un especialista para realizar distintas pruebas para llegar al

diagnostico y tratamiento.
El poddlogo debe explicarle al paciente porque es derivado y donde es derivado.

Podologia especifica.

Esta area es donde el paciente acude cuando su afeccion requiere de una

especializacion en podologia.

Por ello esta tercera area de trabajo se divide en:

e Biomecéanica

e Cirugia

e Pie diabético

Atencidn primaria.

Es el equipo encargado de realizar charlas, talleres, juegos y conferencias para todas

las edades.

En esta area se informarda y se llevaran a cabo todo tipo de actividades que hagan que
el ciudadano conozca la figura del podélogo. Abordando temas desde el autocuidado
de los pies hasta servir de apoyo y solucionar cuestiones sobre cualquier patologia,

sobre todo la diabetes.

Habitualmente todas las actividades se realizaran en el centro, aunque en ocasiones el

equipo se trasladara a centros publicos como colegios, geriatricos... etc.

17



2. FILOSOFIA DE EMPRESA.

2.1 MISION.

Crear satisfaccion a nuestros pacientes, ofertando todas las especialidades de la

podologia accesibles a todo el mundo.

2.2 VISION.

Ser el centro de podologia de referencia de toda Espafia, solventando todos los

problemas podolégicos de nuestros pacientes.

2.3 VALORES.

Compromiso, cercania y honestidad con el paciente.

18



3. ANALISIS DAFO

En la tabla 4 se expone el analisis DAFO.

Tabla 4: Andlisis DAFO

e Somos una empresa hueva
rodeada de empresas que prestan

el mismo servicio.

e Equipo multidisciplinar.

e Politica de empresa, el trabajador
es importante.

e Imagen de calidad.

e Atencion personalizada.

e Divulgacion de la podologia.

e Ubicacion del centro, cercano a

diversos lugares publicos.

Cada dia hay mas colegiados en
podologia por consiguiente mas
clinicas.

Aumento de la importancia de
formatos con marca propia

(podoactiva)

Benidorm es una ciudad con una
poblacién mayor y con la edad
méas afecciones hay en los pies.
Conocimiento de la profesion por

parte del publico objetivo.

Fuente: elaboracion propia



4. OBJETIVOS DEL PLAN DE MARKETING.

4.2. Objetivos cuantitativos:

Satisfaccion del cliente.

4.2. Objetivos cualitativos:

Fidelizar a los usuarios.

Dar calidad a nuestro servicio.

Notoriedad de empresa, crear la imagen de la empresa.

5. ESTRATEGIAS DE MARKETING.

Estrategia servicio.

Objetivo: Alcanzar la mayor satisfaccion de los pacientes con la maxima calidad.
conseguir que el paciente se sienta satisfecho, quiera repetir y se solucione su

problema.

Estrategia de precio.

Objetivo: Conseguir poner unos precios que nos ofrezcan beneficios y calidad

de imagen pero que hagan a la podologia accesible a todos.

Estrategia de distribucién

Objetivo: Aprovechar nuestra ubicacion para hacer llegar nuestro servicio a mas

personas.

Estrategia de comunicacion

Objetivo: Hacer uso del Marketing digital y dar un salto a las aplicaciones

moviles, estando en continua comunicacién con el usuario.

Estrategia de personal

Objetivo: Hacer participe al trabajador de las decisiones de la empresa.

20



6. PLAN DE ACCION.

Para llevar a cabo nuestro Plan de Marketing, debemos elaborar un programa de accion

que concrete las estrategias de Marketing y como llevarlas a cabo.

6.1 ACTIVIDADES OPERATIVAS DEL MARKETING MIX.

6.1.1 EL SERVICIO.
La estrategia que se va a llevar a cabo consistird en que la méxima prioridad es el
paciente. El paciente es nuestro jefe y se debera tratar con la maxima calidad y siempre

debe ser atendido de la misma manera.

Para que esto sea asi, la estrategia es realizar protocolos estandarizados para cada
actividad dentro de la clinica. Se va a confeccionar un protocolo, con todos los pasos a
seguir desde que entra el paciente a la clinica hasta que se marcha y una guia de
practica clinica que expligue como cada podologo debe actuar en cada situacién, pero

siempre sin eliminar el trato personal e individualizado de cada paciente.
- En el protocolo incluiremos:

Como debe ser recibido el paciente; con trato amable y educado, siempre preguntando
su nombre para localizarlo en la lista de pacientes. Si el paciente es la primera vez que
acude a consulta se le entregara un formulario que debera rellenar en la sala de espera.
Este formulario contara con datos personales y civiles. Ademas, tendra un apartado
donde se le preguntara porqué ha venido a consulta y una escala para que nos indique
el grado de dolor que siente. Este apartado ayudara al podélogo a saber, por donde
debe comenzar su anamnesis. Una vez rellenado se introduce en su ficha y antes de
gue el paciente pase a consulta, el podologo tiene unos minutos para leerlo. Si el
paciente ha venido ya mas de una vez, se le acompafa a la sala de espera. Si la ultima
vez que vino, el facultativo le recet6 un tratamiento innovador, se le entregara un
formulario donde debera indicar en una escala el grado de satisfaccion que ha tenido

con ese tratamiento. Este formulario no se le entregara al facultativo durante la consulta,
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se registrara para posteriormente, cuando se haya implantado este nuevo tratamiento

en una muestra significativa de pacientes, realizar un estudio de si es viable o no. Una

vez que el paciente sale de consulta, se le repetiran, siempre que las haya, las pautas

gue el poddlogo le ha indicado. Si el poddlogo indica que debe volver a consulta en un

tiempo determinado, se le indicara al paciente qué dias puede volver para apuntarlo en

la agenda y se entregara una tarjeta con el dia y la hora elegidos. Seguidamente de

efectuar el pago, se entregan el informe y la factura en un sobre y se despide al paciente.

En la figura 4, se expone de forma gréafica un ejemplo del protocolo que se debe llevar

a cabo en la unidad de pie diabético.

Figura 4: Plano del servicio del “pie diabético”
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Fuente: elaboracion propia.
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El objetivo principal es que el paciente debe sentir cada vez que acude a la clinica, que

todo es un engranaje y que nada puede fallar.

A demés de que el paciente se encuentre seguro con nuestro personal, debe sentirse
cémodo a la hora de recibir nuestro servicio, por ello otra accién es el aspecto estético
del hospital, las instalaciones deben ser modernas, bonitas y relajantes, el hospital debe

ser ergondmico ademas de transmitir limpieza y profesionalidad.

6.1.2 EL PRECIO.

Nuestra estrategia de precios como se aprecia en la tabla 5, es ofrecer desde un
principio a todos los pacientes la primera visita totalmente gratis, asi como sus
revisiones. A demas de forma gratuita la exploracién biomecanica y las revisiones de

los nifios menores de doce afnos.

Tabla 5: precio de servicios.

Consulta Podologica Gratuita

Revision

Curas de Ulceras Gratuita

Quiropodia

Tratamiento de verrugas

Siliconas

Exploracion biomecanica**

Ortesis plantares
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Modificaciones de ortesis 30 €

Placas radiologicas

Ecografia

Laser

Infiltraciones

Cirugia Ungueal

Cirugia Dedo en garra

Cirugia Papiloma

Cirugia Exostosis

Cirugia Tenotomia

Cirugia Quistes

Cirugia Neuroma y pequefos tumores

Cirugia Hallux Valgus

Cirugia Hallux Rigidus

Cirugia radios menores

**Nifilos menores de 12 afios exploracion
biomecanica y revisiones**

Fuente: elaboracion propia
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Los precios se han marcado en torno a una media con la competencia, pero siempre
marcando un precio competitivo que no sea excesivo para el paciente y que otorgue al

hospital calidad, hacer que exista calidad-precio.

La tarifa sera mostrada con total transparencia, en el establecimiento como en nuestra

pagina web y en la aplicacion del mavil.

6.1.3 LA DISTRIBUCION.

Nuestra estrategia, es la divulgacion de la podologia, realizando charlas coloquio,
talleres interactivos y actividades en grupo, con el fin de informar, prevenir y educar a la
poblacion sobre temas podol6gicos. Todas estas actividades se llevaran a cabo en el
centro, de forma gratuita y con previa inscripcion, se anunciaran en todas nuestras redes

sociales y aplicacion.

Para aprovechar la ubicacién de nuestro centro ademas de las actividades realizadas
en el hospital, también llevaremos talleres informativos a todos los distintos centros
publicos de alrededor, como revisiones podoldgicas en colegios, o charlas informativas
de la importancia de acudir al poddlogo, si eres deportista en polideportivos 0 como a

personas de la tercera edad en geriatricos.

Para aquellos pacientes con dificultad para acudir al hospital existira una opcion de
“recogida del paciente en su domicilio”, que funcionara con solo informar en el centro
que se precisa de esta actividad y un transporte del hospital acudird a su lugar de
residencia, una vez acabada la consulta el mismo servicio le acompafiara al mismo

punto de recogida.

Este sistema de recogida se llevara a cabo en un principio en la zona de Benidorm, si
esta actividad es muy demandada por otras ciudades se estudiara la forma de expandir

el servicio.
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6.1.4 LA COMUNICACION.

Elegimos un canal de comunicacién propio ya que toda la informacién que va a recibir
el cliente sobre nuestros servicios se va a ofrecer a través de informacion en el
mostrador de recepcion y mediante los distintos canales digitales que ofrecemos,

ademas de los talleres y charlas anteriormente comentadas.

Asi realizamos dosieres explicativos para los pacientes que pueden llevarse a casa y
leer con detenimiento donde se les explica todas las caracteristicas del hospital, sus

innovaciones, instalaciones y precios.

En nuestro andlisis anteriormente expuesto veiamos que nuestra competencia se
publicita en diferentes paginas web como, Yelp y doctoralia y por el método tradicional
de las paginas amarillas. Ademas, tienen su propia pagina web como medio de
comunicacion, pero ninguna ofrece la posibilidad de poder realizar una cita online, ni
dedican especial atencion a hacer un seguimiento personalizado de los pacientes,
durante y después de su visita a la clinica y todas apuestan por Facebook como red

social.

Todos estos aspectos hacen que nuestro hospital pueda desmarcarse de la
competencia y tener un reclamo diferente para que los pacientes nos elijan por encima
de las otras clinicas. Por ello una de nuestras estrategias de comunicacion es apostar
por la creacién de una aplicacibn movil, un sistema que ofrezca al paciente toda la
informacion de interés sobre el hospital y pueda recibir la atencion que necesite en cada

momento, creando un seguimiento personalizado de cada de paciente.

Con la aplicacion el paciente podré pedir cita facilmente con un calendario online, donde
se le mostrar4 segun su dolencia o problema los dias que los especialistas estan

disponibles y un sistema de recordatorio de citas.

Habrd un apartado de noticias y eventos, donde se anunciaran todos los talleres y

charlas que se impartan en el centro, con su correspondiente cuestionario para
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inscribirse. También se publicaran articulos de interés, consejos para prevenir y educar

sobre cuidados de sus pies.

A parte de estas funciones si el paciente lo desea, puede registrarse creando un usuario
y una contrasefia para disfrutar de otras opciones que ofrece la aplicacibn como; el
seguimiento personalizado donde el paciente puede ver los resultados de las pruebas
realizadas, sus diagnosticos y sus tratamientos. Si el tratamiento es farmacolégico, se
detallar4 la posologia que debe seguir, en cambio si el tratamiento es mediante
ejercicios seran mostrados de una manera detallada, recordando como se debe hacer

el ejercicio y sus pautas a seguir.

La aplicacion sera totalmente gratuita y podra ser usada por pacientes de nuestro
hospital o por ajenos a él. En la tabla 6 se recogen a modo resumen todas las actividades

de la aplicacion.

Tabla 6: Resumen Aplicacion movil

Visionado de

Seguimiento Cita online

Personalizado | Facilmente pruebas o
resultados
a R ida del
Recordatorio de | ~ccodlda de Informacion
i paciente en su
citas - general
domicilio

Fuente: elaboracion propia

Aparte de la Aplicacion también contaremos con Pagina web con un uso similar a la
aplicacion y totalmente vinculada a ella con el mismo usurario y contrasefia para hacer

uso de todas las funciones anteriormente explicadas.

Otra apuesta segura es la de realizar un posicionamiento SEO, que sirve para optimizar

un sitio web y posicionarlo en los resultados de los motores de blusqueda para que
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nuestra pagina web salga la primera. Con esto se quiere conseguir que al buscar un
poddlogo en toda Espafia el primero que aparezca en los resultados del buscador salga

nuestro hospital, tanto en Google como en Doctoralia 'y Yelp.

A parte de todas las acciones de comunicacion mediante canales propios, se va a llevar
a cabo una comunicacion por medio de redes sociales, vallas publicitarias, anuncios en

autobuses y folletos informativos.

Nuestras redes sociales van a ser Instagram por ser lider a nivel mundial®® y Twitter por
permitir comunicarse de manera inmediata con los usuarios atendiendo a diferentes
situaciones; informacion de nuevos productos, conversaciones basadas en temas

comunes, relaciones publicas y distribucion de contenidos y noticas?:.

Aunqgue el método de las vallas publicitarias esté infravalorado porque estamos en la
era digital, en un articulo publicado en, Inversion publicitaria, en 2017 escrito por Sandra
Truijillo, dicta que “La publicidad exterior genera 30.365 impactos semanales”??, con una

valla publicitaria se consigue un gran impacto visual afiadiendo el factor recuerdo.

Por ello una de nuestras acciones sera colocar vallas publicitarias y anuncios en

autobuses.

Los folletos publicitarios se repartiran por el método de buzoneo para llegar de manera

directa a todos los usuarios potenciales de Benidorm.
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6.1.5 PERSONAS.
Aungue las areas estdn muy marcadas e individualizadas con su propio equipo de
trabajo y sus propios protocolos de actuacion, el centro trabaja bajo la filosofia de “juntos

mejor”.

Esto quiere decir que todos los trabajadores de la empresa son uno y que todos van
hacia la misma meta, conseguir que el paciente se sienta satisfecho, quiera repetir y se

solucione su problema.

Antes de establecer un tratamiento innovador, complejo o dudoso, a un paciente se
deberd exponer a debate en las reuniones de personal, donde cada profesional

expondra sus casos y se abordaran los tratamientos y diagndsticos en conjunto.

La estrategia encaminada a nuestro personal es darle importancia al trabajador,
escuchar sus sugerencias y hacerle participe de decisiones de empresa, ya que un

trabajador satisfecho hace que el mensaje y el objetivo de la empresa llegue al paciente.
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6.2 PLANIFICACION DEL PLAN Y PRESUPUESTO.

En la tabla 7 se resumen las acciones anteriormente comentadas y se establece una

fecha y un presupuesto estimado para su elaboracién

Tabla 7: Resumen de acciones a llevar a cabo.

Colocacion de la valla publicitaria.

Anuncios autobuses

Enero Impresion 1000 folletos

Apertura App

Apertura web

Actualizacion y optimizacion de la app
y pagina web campafia de verano y

! Navidad.
Junio
.Y Impresion 1000 folletos nuevos

Noviembre
Mantenimiento Web / App y
mensualidades.

Marzo

Abril

Mayo

julio Mantenimiento y ajuste de la pagina
web y de la App, mensualidades de las

Agosto vallas publicitarias y de autobuses.

Septiembre

octubre

Diciembre

Todo el afio Presupuesto parala elaboracion de

talleres, charlas y dosieres.

Fuente: elaboracion propia
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7. CONTROL DEL PLAN.

Esta fase nos permite controlar y conocer si todas las acciones se estan desarrollando
segun los objetivos propuestos.

No todo lo que no concuerda con el plan tiene que ser negativo, sino que debemos
analizarlo y buscar la manera de que este cambio sea aplicable para mejorar el plan.
Las funciones de este control recaeran sobre el departamento de Marketing del Hospital
y en la direccién, que seran los responsables de que los objetivos se alcancen.

El periodo de duracién que tiene el plan de marketing es de 12 meses comenzando en
enero de 2020 y terminando en enero de 2021, en este tiempo haremos un control
trimestral del plan de marketing para llevar un mejor control del plan y con ello poderlo
mejorar a corto plazo buscando con esto una mayor efectividad para tener los mejores

resultados posibles a corto plazo.

Para poder controlar si los objetivos se estan logrando, establecemos las siguientes

variables.

e Seguimiento de las redes sociales: nuevos seguidores.

¢ Control de nuevos clientes y su procedencia.

e Encuestas de satisfaccion.

e Puntuacién de las charlas y talleres.

¢ Incremento de clientes por publicidad.
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