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Resumen
El modelo de gestion hace referencia a los componentes que forman parte de un
giro de negocio a nivel de procesos, financiamiento y atencién que aplicado a la
rehabilitacion terapéutica fisica integral busca mejorar la calidad de vida de las
personas. El objetivo general estuvo enfocado en analizar el mercado potencial,
expectativas y necesidades para la propuesta de un modelo de gestion enfocado a
estrategias comerciales de un Centro de Rehabilitacion Fisica Integral del cantén
Samborondon, mediante una investigacion descriptiva, para el desarrollo de una
propuesta de mejora. La metodologia aplicada tuvo un enfoque cuantitativo, de
alcance descriptivo y para la toma de informacién se uso la encuesta. Entre los
principales resultados estuvieron que en gran proporcion no practican un deporte
de forma competitiva y no han padecido de una lesion. En el trabajo pasan una
cantidad de tiempo importante parados o sentados causando dolores de cuello,
hombro y espalda, por lo que consideran relevante asistir a un centro de
rehabilitacion a través de gimnasios, empresa donde labora o directo con un servicio
personalizado y equipos modernos. Entre las estrategias propuestas estan la mejora
de procesos internos, pautas digitales orientadas al consumidor, empresas y
gimnasios, administradas por una empresa de marketing que se complementa con
capacitacion del personal, software de fisioterapia y pasarela de pagos. La
implementacion de las estrategias es factible, dado que se requiere una inversion
inicial de $23,696.8, con un VAN de $4,225.8, TIR del 23.1%, un ratio costo

beneficio de 1.4 con un ROI del 43.5%.

Palabras Clave: Modelo de gestion, Gestidn estratégica, rehabilitacion fisica

integral, estrategias comerciales, analisis situacional, investigacion de mercado.
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Abstract

The management model refers to the components that are part of a line of business
at the level of processes, financing and care that applied to comprehensive physical
therapeutic rehabilitation seeks to improve people's quality of life. The general
objective was focused on analyzing the potential market, expectations and needs
for the proposal of a management model focused on commercial strategies of a
Comprehensive Physical Rehabilitation Center of the Samborondén canton,
through a descriptive investigation, for the development of a proposal for
improvement. The methodology applied had a quantitative approach, with a
descriptive scope and the survey was used to collect information. Among the main
results were that a large proportion do not practice a sport competitively and have
not suffered from an injury. At work they spend a significant amount of time
standing or sitting causing neck, shoulder and back pain, so they consider it relevant
to attend a rehabilitation center through gyms, the company where they work or
directly with personalized service and modern equipment. Among the proposed
strategies are the improvement of internal processes, digital guidelines aimed at
consumers, companies, and gyms, managed by a marketing company that is
complemented by staff training, physiotherapy software and payment gateway. The
implementation of the strategies is feasible, given that an initial investment of
$23,696.8 is required, a NPV of $4,225.8, the IRR of 23.1%, the cost benefit ratio
of 1.4 and the ROI of 43.5%.

Keywords: Management model, Strategic management, comprehensive physical

rehabilitation, business strategies, situational analysis, market research.



Introduccion

Las estrategias son herramientas orientadas a garantizar la preservacion de las
empresas, mantenerlas a flote e impulsar el incremento de las ventas. Dentro de
las mas comunes se encuentra la reduccién de gastos, flexibilidad y resiliencia,
uso de tecnologia, posicionamiento en las redes sociales, liderazgo en el equipo de
trabajo, compromiso social, reformulacion de procesos y la capacidad de
innovacion (Cueva, Piedra, & Zarate, 2020). En la actualidad, las estrategias
representan una ideologia clave para las empresas, dado que las mismas infieren
en la diferenciacion del producto/servicio o marca frente a la competencia; su
planteamiento, desarrollo y ejecucion fomentan la amplitud de diversos espectros,
donde se destaca la cobertura y la diversificacion, siendo criterios que impulsan la
necesidad de otorgar un valor agregado que satisfaga una determinada demanda
especializada y exigente (Cdordova & Moreno, 2017).

El disefio de estrategias implica delimitar una estructura de costes favorable
para la empresa, un hecho que se logra a través de la minimizacion de los costos y
el incremento de los margenes en el mercado a fin de obtener una rentabilidad
sostenible y superior. La ejecucion de este proceso deriva del analisis de multiples
factores organizacionales internos, como el conocimiento del mercado, capacidad
financiera, de innovacion, flexibilidad y talento humano (Cérdova & Moreno,
2017). Dentro de este enfoque, se destacan las estrategias comerciales, las mismas
que sustentan como finalidad satisfacer las necesidades de los clientes, por medio
del intercambio de productos/servicios generados a través de estrategias de
publicidad y ventas (Izquierdo, Viteri, Baque, & Zambrano, 2020).

En el ambito de la rehabilitacion fisica, dicha disciplina constituye un

elemento sustancial en los servicios de salud; es un aspecto que se otorga a todas



las personas que poseen un problema de salud crénico o agudo, tenencia de
lesiones u otras deficiencias que limitan la vida activa de un sujeto. La
Organizacion de la Salud (OMS) determina que en el mundo existen
aproximadamente 2,400 millones de individuos que logran beneficiarse de la
rehabilitacion, un aspecto que en la actualidad se ha visualizado como una
oportunidad de negocio, generando la creacion de multiples empresas dedicadas a
satisfacer las necesidades fisiopatoldgicas de la poblacion (OMS, 2020;
Organizacién Panamericana de la Salud, 2021).

Este hecho no se encuentra exento en el mundo empresarial ecuatoriano,
donde existen multiples centros orientados a la rehabilitacion fisica, integrando el
objeto de estudio. La identificacion de este escenario genera la importancia de
identificar acciones estratégicas que permitan diferenciar el centro de analisis
frente a la competencia; un hecho que se preve ejecutar mediante el planteamiento
de una estrategia comercial que coadyuve en el reconocimiento de la marca, en la
generacion de ventajas competitivas, mejora de los ingresos y participacion de
mercado, por medio de la innovacion tecnoldgica continua. El objetivo del
presente trabajo implica analizar el modelo de gestion enfocado a estrategias
comerciales de un Centro de Rehabilitacion Fisica Integral del cantdn
Samborondon, mediante una investigacion descriptiva, para el desarrollo de una
propuesta de mejora. La estructura de la investigacion se encuentra conformada
por cuatro capitulos, los cuales se describen a continuacion.

El primer capitulo engloba el marco tedrico, acapite donde se plasma una
revision bibliogréfica basada en las variables de estudio que aluden a la
rehabilitacion fisica integral y las estrategias comerciales. Dentro de este marco,

se incluye de forma adicional un conjunto de elementos que caracteriza la



investigacion, fomentando una comprension clara y critica de los términos
aplicados en el estudio.

El segundo capitulo alude al marco referencial, en donde se establece un
conjunto de estudios nacionales e internacionales relacionados con la tematica de
investigacion. De igual forma, se evidencia la situacion actual del mercado de la
fisioterapia en el pais, asi como el escenario vigente del centro de estudio;
finalmente, se incluye un conjunto de articulos procedentes de la Constitucion del
Ecuador, Plan Nacional de Desarrollo, Ley Organica de la Salud y su Codigo;
aspectos que conforman el marco legal de la investigacion y que se consideran
necesarios para su fundamentacion.

El tercer capitulo refiere al marco metodoldgico; en donde, se determinan
aquellos procesos y técnicas necesarias para cumplir con el objetivo del estudio.
Dentro de este marco, se incluyen factores como el enfoque, disefio, alcance y
método de investigacion; asimismo, se destaca la poblacion y muestra de estudio,
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, generando finalmente el
procesamiento de la informacion.

El capitulo cuatro denominado propuesta, integra aquellas acciones o
actividades estratégicas que favoreceran la situacion actual de la empresa. En este
contexto, la propuesta se encuentra delimitada por factores como los objetivos, la
justificacion, las estrategias comerciales y los recursos econémicos necesarios
para su ejecucion; finalmente, se establecen las conclusiones y recomendaciones
del estudio.

Antecedentes
La palabra rehabilitacion es un término que surge en el siglo XX, en sus

inicios se atribuia el significado de restauracion; no obstante, con el paso de los



afios se determiné como un sinénimo de las buenas practicas de medicina. En el
ambito de la medicina fisica, este criterio se aplica en la denominacion de los
tratamientos fisicos, destacando aquellos que implican el desarrollo de ejercicios
terapéuticos. Dentro de un contexto amplio, la rehabilitacidn abarca procesos
traumaticos y patolégicos; en realidad, toda persona que presenta una afeccion
anhela la rehabilitacion, hecho que se genera por medio de la terapéutica médica o
el uso de procedimientos y técnicas especializadas en otras ramas contiguas a la
medicina, como la logopedia, terapia fisica y defectologia. En este punto, se
destaca la fisioterapia, una disciplina que data del periodo 1,500 a.C.; la evidencia
determina que, en Egipto, la Mesopotamia antigua y en la China arcaica se
empleaban agentes fisicos como elementos terapéuticos, mientras que los mayas y
aztecas fomentaron métodos curativos fundamentados en el agua (Noa & Vila,
2018).

Por otro lado, Hipdcrates denominado el padre de la terapéutica occidental
desarrollé multiples teméticas centradas en la kinesiologia, maso terapia y la
diatermia terapéutica. En lo que respecta a la época moderna, se enfatiza los
amplios descubrimientos acerca de los conocimientos de la terapéuticas, fisiologia
y anatomia; en este punto, las guerras generadas durante el siglo XX
contribuyeron a la formacion de terapeutas, convirtiéndose en una disciplina
formal a nivel mundial (Noa & Vila, 2018).

Con respecto a las estrategias, estas se definen como los medios por medio de
los cuales se logra el cumplimiento y alcance de los objetivos y metas a largo
plazo. La evidencia establece que este término fue empleado por muchos afios
dentro del ejército con la finalidad de aniquilar las ventajas y planes que los

adversarios no disponian. En la actualidad, las estrategias encaminan las



decisiones de caracter empresarial, ocasionando que la idea objetiva se ejecute de
modo concurrente. A pesar de que las estrategias nacen a partir de la segunda
guerra mundial, su importancia se mantiene dentro de la administracion
estratégica, como un factor que favorece el alcance de los objetivos
organizacionales (Alafa, Crespo, & Gonzaga, 2018).

Planteamiento de la Investigacion

De acuerdo con las estadisticas multidimensionales del Servicio de Rentas
Internas (SRI), se identifica que el mercado de la fisioterapia en el Ecuador se
encuentra estable. Desde el afio 2010, esta industria ha preservado una tendencia
creciente en sus ventas totales, logrando que hasta el periodo 2019 se reflejara un
incremento del 2,89%; a pesar del reconocimiento de este escenario positivo, es
fundamental reconocer una caida eminente de las ventas (99.69%) dado la
presencia de la pandemia por Covid-19 (SRI, 2021).

Segun Pereira, Waiss, Velasquez, Lopez y Quintero (2020) durante los
primeros meses de pandemia mundial Covid-19, todos los negocios sin importar a
qué sector se encontraban direccionados fueron afectados de alguna u otra forma;
en el caso de los centros de rehabilitacion fisica la mayoria de sus trabajadores
perdieron sus plazas de empleo dado al cierre obligatorio de los centros por las
medidas de restriccion. Mas tarde, cuando finalmente se dio paso a la reapertura
de los locales a nivel nacional, el aforo era totalmente reducido dando como
resultado un bajo nimero de pacientes que acudian a realizar sus terapias; a su vez
esto también se veia influenciado por el temor y miedo que sentian los pacientes
de contagiarse nuevamente.

Ademas, la OMS recomienda como estandar mundial disponer un

fisioterapeuta por cada 1,000 habitantes. Sin embargo, esta cifra difiere a la



proporcionada por la Sociedad Ecuatoriana de Fisioterapia, ya que en el pais
existen tres profesionales por cada 10,000 habitantes (Universidad Técnica
Particular de Loja, 2022). En vista de lo antes revisado, es indudable establecer
que la falta de fisioterapeutas en el pais para cubrir la demanda del servicio
evidencia que muchas personas no reciben el tratamiento que necesitan para
mejorar su calidad de vida.

A pesar de la baja demanda del servicio, es pertinente destacar que existe una
oportunidad de negocio que no ha sido atendida adecuadamente, puesto que hasta
enero del 2022 habia 471,205 personas con discapacidad, de las cuales el 45.66%
eran de tipo fisico, un 23.12% intelectual, 14.12% auditiva, 11.54% visual y un
5.55% psicosocial (Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades, 2022).
Evidentemente, estas cifras demuestran que existe una oportunidad de negocio en
el sector de la salud que no ha sido atendido debidamente por los establecimientos
de rehabilitacion fisica del pais.

Por ello, los efectos colaterales en caso de no tomar medidas para incrementar
las ventas y recuperar el terreno perdido por la pandemia, los centros de
rehabilitacion veran caer de manera sostenida su rentabilidad, experimentaran una
mayor disminucién de las fuentes de empleo; a su vez, las personas no tendran el
privilegio de gozar de buenos servicios de rehabilitacion fisica. Esto puede
conllevar a una mayor presencia de sintomas e incremento de problemas en la
condicién fisica de la comunidad, sumandose asi un gran nimero de
complicaciones por la falta de un buen tratamiento; por otro lado, se tiene una
afectacion directa a la recaudacion de impuestos para el Estado.

Con el paso de los afios, el crecimiento del mercado ecuatoriano de la

fisioterapia se ha relacionado con el incremento del nimero de individuos que



sufren lesiones y experimentan traumatismos u otras afecciones procedentes de la
ejecucion de las actividades diarias. Este hecho ha generado la apertura de
numerosas empresas especializadas en la entrega de rehabilitacion fisica y
fisioterapia, todas con un propdsito semejante que se basa en la satisfaccién de las
necesidades del usuario. La inclusion, cada vez mayor de centros de rehabilitacion
conlleva a las empresas al desarrollo de acciones estratégicas que impulsan su
diferenciacién frente a la competencia, generando como criterio fundamental la
busqueda de la sostenibilidad y subsistencia en el tiempo.

Lo previamente determinado representa el detonador principal que da paso al
desarrollo del presente estudio, contemplando como eje de analisis un centro de
rehabilitacion fisica integral del cantdn Samborondén. Este tipo de negocios,
objeto de estudio, demandan de un estudio de este tipo dada la tenencia de un
mercado debilitado por los estragos generados del Covid-19 y una crisis
financiera a nivel mundial y nacional que conllevo a la afectacion de varios
negocios, en especial de aquellos centros de rehabilitacion fisica como el
analizado en esta investigacion.

Formulacion del Problema

¢Cudl es el modelo de gestion enfocado a estrategias comerciales de un
Centro de Rehabilitacion Fisica Integral del canton Samborond6n?

Justificacion

Las estrategias comerciales son acciones que permiten alcanzar ciertos
objetivos organizacionales, fomentando el desarrollo de actividades orientadas a
la satisfaccion de las necesidades y deseos de un publico especifico perteneciente
a una determinada empresa. El desarrollo y aplicacion de estrategias comerciales

constituyen una herramienta clave que tienden a garantizar el éxito de un negocio,



su incidencia favorece el reconocimiento de la marca, incremento de las ventas y
el aumento de la participacién del mercado a través de la captacién de clientes
(Gamboa, Tovar, Armijo, & Hidalgo, 2018).

Los criterios establecidos se determinan como factores elementales que deben
estipularse en cualquier tipo de organizacion, sobre todo en la industria nacional
de la fisioterapia, donde se existen numerosas empresas que buscan satisfacer un
mismo objetivo. Bajo este paradigma, la importancia de incluir estrategias
comerciales en el centro de Rehabilitacion Fisica Integral del canton
Samborondon radica en la busqueda de maximizar los niveles de venta de la
empresa considerando una estructura de costes atractiva para la organizacion,
optimizar la rentabilidad sobre el portafolio de clientes, captar usuarios nuevos y
retener los actuales. En sintesis, la implementacion de estrategias comerciales
dentro de esta linea de negocios implica méas alla de fomentar la creacion de
ventajas competitivas, preservar un negocio duradero, exitoso y sostenible en el
tiempo.

La inclusidn de nuevas estrategias comerciales representa una gran
oportunidad dentro del sector de objeto en estudio, dado al alto nivel
competitividad del centro de anélisis y deméas determinantes que han afectado
directamente a los centros de rehabilitacion fisica. Entre los principales
beneficiarios de este trabajo investigativo se tiene a los usuarios, ya que podran
tener acceso a mejores ofertas de servicio, las cuales seran de gran ayuda en sus
tratamientos sean estos por afectaciones leves o cronicas encausando a una vida
mas digna a través de una mejora en la salud y en el apoyo a la reinsercion de
actividades diarias; mientras que los directivos del establecimiento podran

implantar e implementar mejores tecnicas comerciales, que le permitiran



aprovechar sus debilidades y transformarlas en opciones que favorezcan al
desempefio econdémico de la entidad y por consiguiente el cumplimiento de sus
objetivos y alcance del éxito.

Desde otro punto de vista, uno de los beneficiarios indirectos de este trabajo
sera la sociedad, ya que la sostenibilidad de este tipo de giro de negocio aporta al
desarrollo y crecimiento econémico del pais al ser capaz de mantener y aumentar
plazas de trabajo, por mantener servicios de salud disponibles que ayuden al
desarrollo e independencia humana. Y dentro de ella, se encuentran los proximos
maestrantes que tendran a disposicion esta investigacion almacenada en el
repositorio de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, ayudando como
fuente de consulta y guia para otras investigaciones.

Asimismo, el Estado ecuatoriano en funcion de las fuentes de varios estudios
puede fomentar su apoyo y potenciar el desenvolvimiento de este sector para
garantizar el ingreso de nuevas fuentes de empleo y servicios, siendo beneficiada
la recaudacion tributaria de este segmento a largo plazo.

Por otro lado, la presente investigacion se fundamenta y justifica en lo
establecido por la Constitucion de la Republica del Ecuador en su art 32, donde
establece que la salud es un derecho que garantiza y prevalece el Estado
ecuatoriano mediante el desarrollo y ejercicio de la vinculacion de otros derechos
como la educacién, alimentacion, trabajo que sustentan el desarrollo del buen
vivir. La salud es un derecho fundamental que integra el acceso a un servicio
eficiente, eficaz y oportuno que prevalece en la permanencia, mejoramiento y
buen estado de salud de un individuo, sea este por aspecto de integridad fisica o
psicologica. Los servicios de salud se fundamentan en varios principios de los

cuales se incluye la calidad, calidez, equidad e igualdad, todo esto en conjunto con
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la Gnica intencion de asegurar el bienestar de los ciudadanos (Asamblea Nacional
del Ecuador, 2008).

La justificacion legal del estudio abarca dos politicas procedentes del Plan
Nacional de Desarrollo 2017-2021, la primera enfatiza el aseguramiento de la
salud y el cuidado integral de las personas, mediante la inclusion de los principios
de calidad y accesibilidad; mientras que, el segundo criterio alude a la
estimulacion de inversion que favorezca la generacion de empleo y la
transferencia tecnoldgica a nivel nacional (Secretaria Técnica Planifica Ecuador,
2017). En el ambito académico, el estudio se acopla a la linea de investigacion
denominada analisis de Costo-Beneficio, debido que busca analizar el beneficio
econdmico que generaran las estrategias comerciales dentro de la empresa de
rehabilitacion, al igual que en sus inversionistas.

El sector de fisioterapia, en general, asegura que el desarrollo e
implementacidn de sus servicios son de gran importancia y prevalencia dentro del
area de salud y mas aun tiempo de Covid-19, ya que la mayoria de los pacientes
post-Covid han enfrentado grandes problemas de salud; denotando en un gran
namero de ellos la afectacion de dolores musculares constantes, estrés y demas
sintomatologias que deben ser atendidas a tiempo para asegurar un buen estilo de
vida en los pacientes. Basandose en lo establecido, recae el nivel de importancia
que tiene la inclusién e implementacién de nuevas estrategias comerciales que
favorezcan al desarrollo, buen funcionamiento y éxito de este sector dentro del
mercado, ya que el mismo no solo favorece de manera econémica al pais, sino que

ademas su servicio es de vital necesidad entre los ciudadanos.
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Preguntas de Investigacion

¢Cual es la revision bibliografica acerca de modelos de gestion enfocados a
estrategias comerciales que componen la rehabilitacion fisica integral?

¢Cuéles son las investigaciones que forman el marco referencial de modelos
de gestién enfocados a estrategias comerciales, asi como la situacion actual y
marco legal para centros de rehabilitacion fisica integral?

¢Cuéles son las necesidades de los usuarios o posibles clientes potenciales de
un Centro de rehabilitacion fisica integral del canton Samborondon?

¢Como se estructura la propuesta de modelo de gestion enfocado a estrategias
comerciales de esta linea de negocios para mejorar los servicios y tener una mejor
ventaja competitiva y sostenibilidad dentro del sector?
Objetivos

Objetivo general

Analizar el mercado potencial, expectativas y necesidades para la propuesta
de un modelo de gestion enfocado a estrategias comerciales de un Centro de
Rehabilitacion Fisica Integral del cantdn Samborondon, mediante una
investigacion descriptiva, para el desarrollo de una propuesta de mejora.

Obijetivos especificos

1. Realizar una revision bibliogréafica sobre modelos de gestion enfocados a
estrategias comerciales que componen la rehabilitacion fisica integral.

2. Analizar un marco referencial de modelos de gestion enfocados a
estrategias comerciales, por medio de investigaciones previas, situacion actual y

marco legal para centros de rehabilitacion fisica integral.



3. Describir a traves de una investigacion de campo cuéles son las
necesidades de los usuarios o posibles clientes potenciales de un Centro de
rehabilitacion fisica integral del cantdn Samborondén

4. Desarrollar una propuesta de modelo de gestion enfocado a estrategias
comerciales de esta linea de negocios que permita mejorar los servicios y tener

una mejor ventaja competitiva y sostenibilidad dentro del sector.
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Capitulo |
Marco Teorico

El presente capitulo se encuentra conformado por un compendio de bases
tedricas asociadas con la rehabilitacion fisica integral, los modelos de gestién
enfocados en estrategias comerciales y otros aspectos claves en el desarrollo de la
investigacion. Posteriormente, se incluyen un conjunto de definiciones que
engloban la tematica de estudio, siendo esta informacion, estipulada en el marco
conceptual.
1.1 Teoria del Caos y Complejidad

En general el caos suele definirse como una terminologia usualmente
utilizada por la lengua espariola la misma que hace referencia a un gran nivel de
desorden; mientras que en el aspecto cientifico dicha palabra es vinculada al area
de las matematicas y la fisica. La teoria del caos se fundamenta en las ciencias de
la complejidad, la cual tuvo sus indicios en los afios 60 por Edward Lorenz cuyos
estudios han sido de gran influencia hasta la actualidad dado que el mismo ha
permitido llevar a cabo grandes cambios e importantes avances en una serie de
fendmenos. Por ello, la teoria del caos estudia el nivel de sensibilidad presente en
ciertos sistemas y el grado de incidencia que este tendra en un futuro; en otras
palabras, estudia aquellos sistemas que por muy simple que sea un pequefio
cambio pueden incidir de manera directa en la obtencion de grandes
consecuencias que pueden afectar el buen desenvolvimiento y desarrollo de la
organizacion (Salazar, 2017).
Arias y Ramirez (2019) definieron que la teoria del caos y complejidad

desde el punto de vista empresarial se ha enfatizado en un modelo completamente

detallado que permite entender las situaciones complejas y cadticas dentro de una
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institucidn, es decir en otras palabras la teoria del caos permite explicar aquellas
situaciones que se han tornado con cambios repentinos y que a su vez necesitan de
una solucidn rapida, creativa y eficaz que usualmente no pueden ser controladas y
solucionadas de manera habitual. Dicho de otra manera, la teoria del caos trata de
comprender cudl es la relacion que existe entre el orden y el desorden; para de este
modo poder llegar del caos al orden que se desea adquirir para un mejor progreso
dentro de la actividad organizacional. Los procesos dentro de un sistema complejo
tienen una gran variedad de sucesos que influyen directamente en la conducta y
proceder; el mismo que en ocasiones da como resultado un entorno empresarial
turbulento.

Martinez (2018) atribuyé que el desarrollo organizacional y su
implementacion en la teoria del caos permite determinar dos perspectivas, una en
la cual la organizacion pasa del orden-caos, es decir tener un sistema altamente
calificado y funcional a pasar por uno totalmente caético, problematico,
turbulento y lleno de dificultades; o pasar del caos-orden que literalmente
significaria todo lo contrario a lo anteriormente estipulado, dado que la
organizacion una vez identificada todas sus dificultades mediante la innovacion y
creatividad efectuara la implementacién o desarrollo de un sistema que permita
mejorar la situacion de esta con la Unica finalidad de poder alcanzar los objetivos
organizacionales propuestos. La teoria del caos es aquella ciencia que estudia las
consecuencias de lo que va a suceder.

En cuanto a la formulacién o propuesta de una nueva estrategia
empresarial y el caos se debe tomar en cuenta una serie de factores o
caracteristicas inherentes que interfieren en la evolucion y desarrollo de la

organizacion entre las que se tiene: el nivel de complejidad de los factores a
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considerar; la necesidad de poder conocer cual es la correlacidn existente entre las
variables; considerar el gran nimero de conceptualizaciones que se le dan hoy en
dia a la teoria del caos dado al gran avance y progreso de la globalizacion en el
mundo la misma que exige crear nuevas soluciones o replanteamiento de aspectos
gue ayudan al desempefio organizacional (Martinez, 2018).

Entre las lecciones que comunmente suele otorgar la teoria del caos a las
organizaciones en funcionamiento o futuras, segin Arias y Ramirez (2019) es que
las planificaciones de estrategias establecidas a largo plazo de manera habitual
suelen ser dificiles de implementar; las empresas en su totalidad no alcanzan un
equilibrio completamente estable o satisfactorio, se requiere de un gran nimero de
estrategias para hacer frente a los grados de caos o complejidad presentes en una
organizacion. Dentro de ambientes turbulentos es fundamental la implementacion
de ciertas estrategias que ayuden o contribuyan al mejoramiento de las
condiciones por ello se tiene: el alcance de metas, el trabajo manejado mediante la
flexibilidad, exploracion de situaciones caoticas que conlleven al desarrollo de
mejores técnicas o estrategias de desenvolvimiento idoneo, fomentar y estimular
el proceso participativo de los colaboradores, prevalecer niveles de
responsabilidad, mejorar las relaciones interpersonales, cumplir con los valores
éticos y morales que deben constituir y prevalecer en una organizacion.

1.2 Rehabilitacion Fisica Integral

La rehabilitacion se define como un proceso de ayuda otorgado a una persona
con la finalidad de impulsar la tenencia de un mayor nivel de independencia,
funcion y calidad de vida posible. Cabe mencionar que, la rehabilitacion es un
procedimiento que no deshace ni revierte el dafio generado por un trauma o

enfermedad; sino que, ayuda a restaurar la salud, bienestar y el funcionamiento
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Optimo en una persona. Por lo general, su inicio se produce ante el establecimiento
de metas que involucra la participacion del paciente como de los familiares,
constituyendo una especie de guia que favorecera las habilidades comunicativas,
perceptivas y el estado fisico del individuo, a través de la intervencién de un
conjunto de profesionales, donde se destacan los fisiatras, fisioterapeutas,
enfermeras de rehabilitacion, patologos, psicologos y terapeutas ocupacionales
(Danquah & Charan, 2017).

La rehabilitacion fisica representa una disciplina, cuya funcion se centra en la
recuperacion y el restablecimiento maximo de las capacidades motrices de una
persona, la misma que ha sido afectada previamente por una determinada
enfermedad o lesidon; todo esto, con la finalidad de que el individuo cuente con la
posibilidad de retornar a sus actividades diarias bajo su propia autonomia. El
concepto de rehabilitacion fisica implica aquellos procesos de caracter continuo y
generales que permiten promover y obtener aquellos niveles de independencia
deseados en conjunto con las competencias fisicas de una persona con
discapacidad, enferma o lesionada. Este proceso se ejecuta por medio de
tratamientos que emplean técnicas e instrumentos como el frio, calor, electricidad
0 luz, con el objeto de desinflamar, corregir posturas y recuperar los musculos
(Universidad La Concordia, 2019).

De acuerdo con la OMS (2020) la rehabilitacion permite que las personas
retomen el desarrollo de sus actividades laborales, educativas y recreativas.
Dentro de los beneficios que genera este proceso se encuentra la reduccion de
efectos por problemas de salud, como los traumatismos, lesiones medulares,
fracturas y accidentes cerebrovasculares. Asimismo, contribuye a la

simplificacion minima de las consecuencias incapacitantes por patologias
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crénicas, como la diabetes, el cancer y enfermedades cardiovasculares. Bajo este
enfoque, se reconoce la rehabilitacion como un elemento clave en la cobertura de
los servicios sanitarios a nivel global, en conjunto con la promocion de la salud,
prevencion de las enfermedades, cuidados paliativos y tratamiento.

Por otro lado, Sosa, Puentes y Morején (2018) manifestaron que la
rehabilitacién es comprendida como un proceso de limitada duracion, que
preserva una finalidad definida y se encuentra encaminada al hecho de permitir
que las personas con discapacidades o deficiencias logren alcanzar un nivel social,
mental y fisico 6ptimo, otorgando medios que permitan transformar sus vidas. A
través de la rehabilitacion se procura restablecer el equilibrio a través de un
conjunto de medidas que posibiliten a las personas interactuar nuevamente con su
entorno, limitando los efectos procedentes de las discapacidades y fomentar el
desarrollo de nuevas capacidades que proporcionen un mejor bienestar.

1.2.1 Modelos en Rehabilitacion

Con el paso de los afios, se ha determinado la existencia de maltiples modelos
en rehabilitacion (Valero, 2018), los cuales se establecen en la siguiente tabla.
Tabla 1

Modelos en rehabilitacion
Modelo Descripcion

Tradicional Sus bases se fundamentan en las opiniones, conocimientos y
précticas delimitadas por la cultura, religion y organizacion
social. Dentro de sus roles se dialoga acerca del desempefio de
los individuos discapacitados; sus parametros determinan que
los conocimientos de la ciencia no se encuentran vinculados
con el modelo. Existe un sesgo con el relativismo cultural; y,
su aporte se orienta al desarrollo de una reflexién hacia el
hecho de que hacer con los individuos que poseen
discapacidad.

Médico Sus bases consisten en préacticas cientificas y opiniones de
conocimiento sanitario. Con respecto a los roles, la persona
discapacitada asume el papel de un paciente con una duracion
larga o corta; dentro de los parametros se incluye el soporte de
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la comunidad, las actitudes sociales y profesionales. El sesgo
se centra en la percepcion médica y bioldgica; mientras que, el
aporte refiere al bienestar y salud experimentado por buenas
practicas.

Social

Sus bases implican conocimientos procedentes de las
opiniones, practicas y experiencias de los sujetos con
discapacidad; establece el problema en la sociedad, mas no en
la persona. En este modelo, se asimilan diversos roles, donde
el principal alude a un protector de los derechos humanos;
ademas, se destaca la plena participacion en el empleo,
educacion y vida ciudadana. El sesgo se enfoca en las
limitaciones de las causas que genera la discapacidad;
mientras que, el aporte consiste en la exaltacion de los
derechos individuales, posibilitando la lucha de cambios
sociales y econémicos.

Biopsicosocial

Sus bases radican en la inclusién de componentes sociales y
médicos, abarcando la discapacidad como una problematica en
la sociedad; los roles implican la intervencion del contexto
ambiental, aspecto que puede influir de forma positiva o
negativa en la persona discapacitada y el apoyo otorgado por
la comunidad. Los parametros indican que el ser humano es el
nacleo de los componentes psicolégicos, bioldgicos y
condiciones sociales. El sesgo se atribuye a la exclusion de los
criterios sociales y ambientales; y el aporte se fundamenta en
el abordaje de la discapacidad como un pensamiento
integrador.

Basado en la
comunidad

Sus bases determinan que la discapacidad es un problema que
se encuentra ligado con la persona, familia, sociedad,
comunidad y cultura general. Los parametros establecen este
modelo como una opcion para el aprovechamiento de los
recursos comunitarios, del Estado y personales, en conjunto
con una atencion integral. Dentro de los roles, el elemento
principal es la persona, cuyo papel infiere en la prevision de la
discapacidad y la rehabilitacion (primaria, secundaria,
terciaria) hasta la integracion social; este modelo forma parte
de una politica sanitaria, educativa y social.

Ecoldgico
(Schalock)

Este modelo nace de la psicologia bajo una concepcién
holistica beneficiando el abordaje hacia el problema de la
discapacidad con el fin de optimizar en la poblacion su calidad
de vida. En cuanto a los roles, la persona con discapacidad se
ubica en el medio ambiente como una referencia en el &mbito
individual. Los parametros engloban cuatro elementos que son
el tiempo, contexto, persona y proceso. El sesgo se establece
en los componentes de experiencia, lo cual produce una
influencia particular en la persona. El aporte radica en la
creacion de sistemas; la comunidad se exhibe en el meso
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sistema, las caracteristicas del sujeto en el microsistemay las
influencias culturales, politicas y sociales en el macrosistema.

Nota: Tomado de Modelo de rehabilitacidn integral; por Valero, (2018).

1.2.2 Innovacién y tecnologia en la Rehabilitacion Fisica

Actualmente, la tecnologia representa un factor que ha permitido mejorar
maultiples areas de la salud, incluyendo el ambito de la rehabilitacion. En el mundo
de la fisioterapia se emplean diversos artilugios tecnolégicos, dado las numerosas
ventajas que proporciona, dentro de las cuales se incluye la motivacion otorgada
al paciente, medicion objetiva de la evaluacion fisioterapica, almacenamiento y
recoleccion de datos del paciente para el seguimiento evolutivo, la adaptacion del
usuario y el entrenamiento de las actividades diarias en un medio controlado y
seguro (Fisiolledo, 2019).

Con el paso de los afos, se ha identificado el desarrollo de nuevos métodos
tecnoldgicos empleados en pacientes que poseen diferentes patologias. Dentro de
este enfoque, se destaca como ejemplo los pacientes que presentan lesiones
neuroldgicas, cuyos dispositivos se encuentran enfocados en el equilibrio, balance
y marcha (Alfonso & Martinez, 2017). La tecnologia representa un componente
clave en la ejecucion de los procesos de rehabilitacion, criterio que fomenta y
favorece la calidad y satisfaccion del paciente (Martinez, Moreno, Milhet, Gomez,
& Rodriguez, 2017). En la siguiente tabla se determinan los principales sistemas

tecnoldgicos empleados en el ambito de la fisioterapia.

Tabla 2
Sistemas tecnoldgicos empleados en fisioterapia
Nombre Sistema Utilidad
Sistemas de * Sistema BTS Empleados en la intervencion y
intervencion y * Tyromotion evaluacion de los pacientes con
evaluacion * Nirvana lesiones neuromusculares,
* Virtual Rehab cardiovasculares y osteomusculares.
* Tyrostation
* Tymo

* Pablo
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* Sistemas de

medicion

antropométrica
Sistemas de » Camara Empleado para potenciar las
entrenamiento hiperbarica habilidades de los deportistas de
deportivo * Vertimax rendimiento elevado

* Humac

* Chaleco de
electroestimulacién

* Optogait

* Cold System
Sistemas de * Exoesqueletos Empleados en el tratamiento de
entrenamiento de  roboticos personas que poseen lesiones
marcha y balance  Balance trainer neurolégicas y su funcion se aplica

* Aretech zerog en el entrenamiento del balance,

* Xbox Kinect marcha y locomocion.

« ZeroG overground

* Dynstable

Nota: Tomado de Innovacion y tecnologia en fisioterapia. Futuras herramienta de intervencion;
por Alfonso y Martinez (2017).

1.3 Modelo de Gestion

Seguin Alvarez (2017) los modelos de gestion han dado un giro
impresionante a lo largo de la historia, ya que hoy en dia el mundo de los negocios
se encuentra estrechamente globalizado; siendo asi que los modelos de
implementacion o gestion que se manejan dentro una organizacion estan en
constante evolucion dejando esquemas del pasado para irlos perfeccionando de
acuerdo con las necesidades existentes en el mercado organizacional. Denotando
asi, que la evolucion es aquella fuerza que impulsa al ser humano a transformarse
en caracteristicas, comportamientos, actitudes y destrezas al igual que al mundo
de los negocios u organizaciones que buscan en todo momento cambiar o
perfeccionar sus estrategias para poder hacer frente a la competitividad del
mercado

Antes de establecer una conceptualizacion de que es un modelo de gestion
se debe tomar en consideracion ¢Qué es una planificacion estratégica? La

planificacidn estratégica es una herramienta 0 modelo de gestién que permite



21

conocer qué camino se debe seguir para alcanzar los objetivos y metas propuestas
a niveles organizacionales para de este modo poder obtener el éxito que se desea 0
se espera adquirir en un futuro no muy lejano. En otras palabras, se entiende como
aquel instrumento que facilita la toma de decisiones; entre los beneficios se tiene
dar al equipo de trabajo un sentido de orientacion y direccion organizacional,
mejorar los niveles de operatividad, otorga una estructura mucho mas controlada y
coordinada, reduccion en la pérdida de tiempo y recursos, fomentar una mejor
comunicacion interpersonal, entre otros (Alvarez, 2017).

Ull6n et al. (2017) manifestaron que una planificacién estratégica debe
responder a una serie de interrogantes ;Qué somos? ;Qué queremos? ;Qué
esperamos? ;Donde nos direccionamos? todo esto con miras a un futuro que
permita direccionar y alcanzar los objetivos organizacionales; la planificacion
estratégica debe responder a varias etapas entre las que denotan analisis,
desarrollo de objetivos, seleccion de modelos idoneos y un feedback. Con todo lo
estipulado, se atribuye que un modelo de gestion es una combinacion que
interrelaciona a la tecnologia, procedimientos, procesos y recursos humanos como
fuentes y pilares fundamentales en la formacién y desarrollo de una organizacion

Para llevar a cabo el desarrollo o elaboracién de un modelo de gestion se
deben tener en cuenta ciertos elementos: el objetivo empresarial el cual debe
incluir hacia donde se desea llegar y los medios que van a ser empleados para el
cumplimiento de estos. Todos los objetivos organizacionales deben estar en
funcion a los parametros Specific, Measurable, Attainable, Realistic y Timely
(SMART) cuyos argumentos evallan el tiempo de ejecucion de cada uno de los
objetivos previamente establecidos. Los objetivos por otra parte deben ser

especificos y claros estableciendo lo que se desea alcanzar, medibles o



22

cuantificables para de este modo poder determinar si se estan alcanzando los
mismos o se deben efectuar medidas de mejoramiento, realistas es decir que
pueden previamente ser alcanzados mediante esfuerzos y un gran desempefio y
limitados en el tiempo 0 mediante la indicacion del lapso que tomara la ejecucion
de este (Alvarez, 2017).

Clarke et al. (2018) definieron como gestion aquel conjunto de procesos y
técnicas que se emplean para poder maximizar el rendimiento de los recursos que
se tienen a disposicién o aquellos que estan previamente escasos y de los cuales se
desea potenciar al maximo para poder alcanzar grandes niveles de rendimiento
organizacional; la gestion no es otra cosa que la puesta en marcha de las acciones
gue posee una organizacion para alcanzar sus objetivos. Entre los principios de los
modelos de gestion se tiene que estos estdn fundamentados en cuatro dimensiones,
los dos primeros establecidos por los “medios” y los siguientes dos fundamentos
por los “fines”.

En la categoria de “fines” se tiene como gestionar los objetivos, esto
consiste en la fijacion de los objetivos en miras a un elevado nivel visionario,
mientras que la motivacion a las personas puede ser de manera extrinseca (deseos
ajenos o externos como el alcance de recompensas, conseguir mejores
reconocimientos, entre otros) como intrinseca (nace en el interior de cada
individuo e independiente de cualquier otra situacion). Mientras que en la
categoria de los “medios” se tiene a la coordinacion de actividades y la toma de
decisiones la misma que se toma a través de una jerarquia (Clarke, Cisneros, &
Paneca, 2018).

Una vez que se tiene claro qué es una planificacion estratégica, qué es

gestion, y cuéles son los principios de los modelos de gestion se pueden establecer
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los tipos de modelo de gestion, entre los que se tiene el modelo de planificacion,
modelo del descubrimiento, modelo de la busqueda y modelo cientifico.

Shujahat et al. (2017) indicaron que el modelo de planificacion se
encuentra conformado por aquellas organizaciones que poseen climas controlados
y ademas cuentan con un gran reconocimiento dentro del sector al que pertenecen,
sus reglamentos son claros y explicitos, a los empleados se les ha estipulado lo
que tienen que hacer y cémo deben hacerlo. EI modelo de blsqueda esta
constituido por aquellas organizaciones que constantemente se encuentran en un
nivel competitivo y crecimiento a través de la basqueda de informacion y
estrategias que les permita actuar de manera dinamica frente a cualquier situacion,
en este caso a los empleados se les dice qué hacer, pero se les da la total libertad y
potestad de seleccionar la mejor técnica segun su criterio, siempre teniendo en
mente los ideales de la organizacion. En cambio, en el modelo cientifico la toma
de decisiones se da basada en la busqueda de conocimientos generales; por ultimo,
el modelo de descubrimiento lo conforman aquellas organizaciones que recién
estan empezando, cuya estructura es mas flexible.

1.3.1 Modelo de negocios vs Modelo de gestion

Entre el modelo un modelo de gestién y un modelo de negocios existe una
gran diferencia, sobre todo en la forma de su implementacion. Un modelo de
negocio se centra en la busqueda de un valor de mercado mientras que el modelo
de gestion se centra en el talento humano que forma parte del desempefio y

desarrollo de las funciones de la organizacion (Villena, 2021).
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Tabla 3
Diferencias entre el modelo de negocios y gestion
Modelo de negocios Modelo de gestion
e Laempresa busca crear, e Laempresa genera estrategias
establecer y entregar valor de competitivas
mercado
e ;Qué se piensa crear y que e ;COmMo producir?

necesidades van han
satisfacer?

e /CAmo obtener crecimiento e /COmo mejorar las relaciones
econémico? interpersonales y crecimiento
individual?
e Obijetivos basados los e Objetivos basados en el talento
financiamientos humano: conocimiento,
motivacion, entre otros.
e Vision de mercado e Vision de organizacion

Nota. Tomado de Explorando el pensamiento estratégico; por Villena (2021)
1.4 Estrategias Comerciales

De acuerdo con Rizo, Villa, Vuelta y Vargas (2017) la comercializacion
representa una estrategia que emplea la psicoldgica humana; constituye un grupo
de normas que se consideran para impulsar el crecimiento de una determinada
empresa. La delimitacion de la comercializacion integra cuatro elementos que son:
cuéndo, dénde, a quién y como. El primer criterio indica el momento; el segundo,
la ubicacion geogréfica; el tercero, determina el mercado meta; mientras que, el
cuarto componente alude a la estrategia de comercializacion, la misma que se
fundamenta en el desarrollo de dos aspectos que implican el analisis del mercado
(micro y macroentorno) y la valoracién interna de la empresa para la definicion de
las debilidades y fortalezas.

Segln Martinez (2017) en la actualidad, frente al crecimiento y desarrollo de
la competencia, las empresas se encuentran obligadas a desarrollar multiples
estrategias y tacticas que permitan garantizar su operatividad administrativa,

operativa y de ventas, con la finalidad de preservar una organizacion rentable.
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Dentro de este marco, es fundamental reconocer que los negocios sustentan como
desafio principal captar clientes y generar proyectos que impulsen su crecimiento
sostenido; este criterio también reconocido como una estrategia comercial se
forma a través de una estructura donde se delimita las acciones y los recursos
necesarios que fomentaran el cumplimiento de los objetivos y metas deseadas.
Bajo este paradigma, una estrategia comercial se define como un plan en el cual,
se lleva al mercado los productos y servicios de una determinada empresa, con el
objeto de subsistir en el tiempo.

Por otro lado, Zamarrefio (2020) manifestd que una estrategia comercial se
encuentra conformada por un conjunto de tematicas fundamentales que aluden al
propdsito de la empresa, los objetivos que desea cumplir, el tiempo de alcance de
estos, entre otros aspectos. Adicional, integra la aplicacién de un modelo
conformado por cuatro componentes que refieren a un diagndstico interno y
externo de la empresa (FODA), definicidn de la estrategia (5Ps), implementacion
de estas y la cuantificacién de los resultados (Martinez, 2017).

La estrategia comercial implica dedicar un esfuerzo elevado a la preservacion
de la confianza, prestigio y reputacion de una empresa; asi como, el desarrollar
relaciones sociales que fomentan el conocimiento como un elemento clave en las
ventas, garantizando el desarrollo exitoso de un negocio. Las estrategias
comerciales son acciones que se ejecutan con la finalidad de alcanzar aquellos
objetivos vinculados con el marketing, como lo es, el incremento de las ventas,
conocimiento de nuevos productos/servicios y una participacion mayor en el
mercado. La formulacion de estrategias comerciales mas alla de considerar los
recursos, capacidades y objetivos de la empresa, integra un andlisis previo del

publico objetivo con la finalidad de plantear acciones orientadas a la satisfaccion
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de los clientes. Asimismo, se destaca la competencia, cuya valoracién favorece a

la delimitacién de estrategias donde se aprovechan sus debilidades, o, fomenta la

toma de acciones de estas en busca de resultados superiores, lo que se denomina

benchmarking (Gamboa et al., 2018).

1.4.1 Analisis del mercado

El mercado se define como el entorno en donde convergen el consumidor y el

producto/servicio; representan un conjunto de organizaciones e individuos de todo

tipo que influyen en el uso y consumo de los productos dentro de un territorio

determinado. Existen diferentes tipos de mercado, los cuales se clasifican en razén

de la actitud y conocimiento del usuario con relacién al producto/servicio que se

ofrece, la naturaleza del bien y las particularidades de los compradores (Ver tabla

4) (Quintana, 2021).

Tabla 4
Tipos de mercado
Tipo de mercado Nombre Descripcion
Mercado Conformado por la totalidad de
potencial usuarios posibles con respecto a un
producto/servicio nuevo dentro del
mercado, donde no existe la actitud y el
conocimiento de compra.
Mercado Este tipo de mercado demanda una
libre libertad total hacia los usuarios en la
adquisicién de producto/servicio
: - rocedente de cualquier proveedor.
Actitud y conocimiento proc quier p
: Mercado Conjunto de organizaciones e
del usuario con o .
- real individuos que obtienen un producto
relacion al o .
. dentro de un territorio determinado.
producto/servicio que - - -
Mercado Ante la existencia de relaciones
se ofrece . .
cautivo estrechas entre el usuario y el
distribuidor del producto, el primero se
ve obligado a ejecutar la adquisicion de
este hacia un proveedor determinado.
Mercado A pesar de conocer el producto de la
no empresa, no existe un interés hacia el
motivado mismo; representa el mercado en el cual

se maneja para la captacion de mayores
usuarios.
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Particularidades de los  Mercados  Espacio donde se desarrollan
compradores de transacciones de servicios y bienes, los
consumo cuales son obtenidos por los usuarios de
consumo final. Este mercado se divide
en dos segmentos que aluden al
mercado de consumo inmediato y
duradero.
Mercado de Los compradores obtienen bienes de
servicios caracter intangible para satisfacer sus
necesidades futuras o presentes.
Mercados  Mercados en donde se ejecutan
industriales transacciones de servicios y bienes
utilizados en la adquisicion de diversos
productos con objeto de venta posterior.
Naturaleza del bien Mercados de servicios, materias primas, productos
manufacturados, industriales y técnicos,
agropecuarios o derivados del mar.
Nota: Tomado de Analisis del mercado; por Quintana (2021).

Con respecto al objeto de estudio, se profundiza en la conceptualizacion de
¢Qué es un mercado potencial? Segun Arenal (2019) un mercado potencial son
aquellos posibles clientes que en un futuro quizés pueden formar parte de la
cartera siempre y cuando el producto o servicio que se esté otorgando cumpla con
sus expectativas y pueda cubrir sus necesidades basicas. En otras palabras, el
mercado potencial hace referencia a la cantidad de productos que se estima vender
en un futuro si se alcanza la aceptacién del mercado puesto en estudio. EI mercado
potencial se establece dentro de una organizacion sin importar al sector al que se
dedica con la finalidad de poder incrementar la captacion de clientes y que estos
por ende consuman el servicio o producto para de este modo poder asegurar el
alcance de objetivos organizacionales, mantenerse en el mercado, hacer reconocer
una marca y por consiguiente incrementar las ventas. Las caracteristicas del
mercado potencial se apoyan en funcion de la demanda y un analisis de
marketing.

Dentro de este enfoque se destaca el analisis externo e interno. En el primer

tipo de analisis se incluyen dos herramientas que posibilitan su ejecucion, las
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cuales son: la herramienta PEST v las cinco fuerzas de Porter. El analisis PEST se
encarga de valorar el macroentorno que afecta a la empresa, por medio de factores
politicos, sociales, econémicos y tecnoldgicos, a fin de reconocer nuevas
oportunidades y prevenir futuras amenazas. Por otro lado, el microentorno se
analiza a través de las cinco fuerzas de Porter, cuyos componentes refieren al
cliente, proveedor, competidor, intermediario y publico. Los elementos que
forman este mecanismo hacen referencia al poder de negociacion de los clientes y
proveedores, amenaza de productos sustitutos y nuevos entrantes, y la rivalidad de
competidores (Sanchez, 2020).

Con respecto al anlisis interno, este criterio se ejecuta a través de la
valoracion de las debilidades y fortalezas que poseen las empresas para competir
dentro de un mercado. Dentro de las técnicas aplicadas en la valoracion interna,
resalta el analisis de las capacidades y recursos, y la cadena de valor (Marco,
2018). El reconocimiento de los aspectos débiles y fuertes que caracterizan a la
organizacion representa un enfoque holistico de aquellas acciones que la misma
debe aplicar para mejorar; al igual que, la identificacion de las ventajas
competitivas que posee (Quintana, 2021).

1.4.2 Mapa de posicionamiento

Por otra parte, se destaca el mapa de posicionamiento, una herramienta de
carécter sencillo que se emplea en la fase de planificacion de una estrategia, con el
objeto de situar el producto/servicio dentro del marco de la competencia bajo la
consideracion de dos variables o ejes. En términos generales, es una
representacion grafica que plasma en donde se encuentra o se posiciona un
producto/servicio en la mente del cliente con respecto a la competencia. En tal

sentido, el posicionamiento no es mas que un lugar que un producto ocupa en el
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pensamiento del consumidor, criterio que nace debido a las percepciones del

mismo acorde a su experiencia (Fernandez, 2017).

Cuadrante 2 Cuadrante 3
Alto precio Alto precio
Baja calidad Alta calidad

Cuadrante 5

Calidad Precio Medio

Calidad
() Calidad Media [+
Cuadrante 1 Cuadrante 4
Bajo precio Bajo precio
Baja Calidad Alta calidad

Precio (-)

Figura 1. Mapa de posicionamiento.
Tomado de Fundamentos de marketing 8va edicién, por P. Kotler & G. Armstrong, 2008. México
D.F.: Pearson Educacion, p. 185

El mapa de posicionamiento consta de dos variables, eje vertical (Y) y
horizontal (X), siendo los criterios mas comunes el precio y la calidad (Just Exw,
2021). Cuando los valores se inclinan hacia la izquierda con mayor
predominancia, quiere decir que existe una calidad menor; sin embargo, ante una
orientacion derecha dominante se destaca una calidad mayor; dicho juicio se
aplica de igual forma al factor precio, el cual sera mayor cuando se encuentre mas
arriba y menor cuando este mas abajo. Los datos de cada cuadrante se pueden
obtener mediante el desarrollo de encuestas cerradas con factores dicotdmicos
(si/no), lista de verificacion o valoracion (Arenal C. , 2019).

1.4.3 Segmentacion

La segmentacion del mercado representa una de las tematicas basicas que
derivan del mercadeo, donde no solo se incluyen los aspectos psicograficos,

conductuales y geograficos, sino también, se toma en consideracion la
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construccion de un grupo objetivo para un producto especifico. El desarrollo de
una segmentacion de mercado constituye una estrategia viable que tiende a
satisfacer los menesteres de los consumidores y amortiguar los riesgos que
presentan los mercados (Espinoza et al., 2018).

La segmentacién de mercados se realiza a través de multiples métodos, dentro
de los cuales se incluye el factor geografico, demografico, psicografico, por
conducta de compra, relacién con el producto y volumen de venta. EI primer
aspecto involucra aspectos como la zona geografica, ciudad o estado. Los
elementos demogréaficos refieren a la edad, ingresos, sexo, educacion, ocupacion,
nacionalidad, clase social, entre otros. EI &mbito psicografico implica la
personalidad y estilo de vida; por otro lado, juicios como la ocasién de compra,
tipo de usuario, posicién de lealtad, busqueda de beneficios y tasa de uso
corresponden al segmento por conducta de compra. La relacion con el producto
determina una comparacion de sus semejanzas con otras marcas; mientras que,
por volumen de ventas se destaca la identificacion de aquellas &reas, donde el
producto se vende en mayor cantidad y se otorga un énfasis superior a la
satisfaccion de los requerimientos y demanda de dicho mercado (Alvarez H. ,
2018). En cuanto al mercado meta, en este &mbito se incluyen aquellos
compradores que poseen caracteristicas o necesidades comunes, las cuales deben
ser mermadas por la empresa (AcciénEduca, 2018).

1.5 Modelo de Negocios

De acuerdo con Osterwalder y Pigneur (2013) un modelo de negocios
delimita los cimientos sobre los que una organizacion construye, capta y
suministra valor. EI mejor método aplicado en la descripcion de un modelo de

negocio implica la segmentacion de nueve modulos esenciales que plasman el
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proceso légico que una empresa persigue a fin de obtener ingresos; dichos

elementos abarcan las principales areas de un negocio que son: oferta, clientes,

viabilidad econémica e infraestructura. En la siguiente imagen se visualiza la

estructura de los nueves médulos y en la tabla 5 se determina cada criterio.
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Figura 2. Médulos del modelo de negocio o modelo Canvas
Tomado de Generacion de modelos de negocio, por A. Osterwalder & Y. Pigneur, 2013. Espafa:
Grupo Planeta Spain, p. 18-19.

Tabla s

Maodulos del modelo de negocio

Modulo

Descripcion

Segmentos de
mercado

Propuestas de
valor

Canales

Relaciones con
clientes

Fuentes de
ingreso

Recursos clave

Actividades
claves

Una organizacion atiende uno o diferentes segmentos de
mercado

Otorga una solucidn a los problemas que posee el cliente
generando la satisfaccion de sus necesidades

La forma en cOmo se comunica, distribuye y vende la
propuesta de valor

Se establecen y preservan de modo independiente en los
diversos segmentos de mercado

Se origina cuando los consumidores adquieren la propuesta
de valor que se ha ofrecido

Representan los activos necesarios para otorgar los criterios
previamente descritos

Procesos necesarios para la generacion de valor hacia los
clientes

consvmo

L L L L

WALV T U Y IR e e s e e
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Asociaciones Recursos y actividades que se obtienen fuera del negocio
claves

Estructura de Los diversos elementos que derivan del modelo de negocio
costes constituyen la estructura de costes

Nota: Tomado de Generacién de modelos de negocio; por Osterwalder y Pigneur, (2013); y, Lean
Six Sigma. Sistema de gestion para liderar empresas; por Socconini y Reato, (2019).

En este punto, se integra el concepto de cadena de valor, un método
sistematico enfocado en la examinacion de aquellas actividades que la empresa
ejecuta y como las mismas interactian. Cabe destacar que, las empresas se
encuentran obligadas a generar valor tanto en sus productos como en sus
servicios; por ende, es necesario valorar de forma interna sus procesos, y de modo
externo, sus relaciones con los clientes y proveedores, con el propdsito de que el
planteamiento de una estrategia tienda a favorecer un mercado o nicho objetivo.
La cadena de valor de Porter se encuentra fundamentada en tres elementos que
integran las actividades primarias, actividades de soporte y el margen (Duran &
Alcivar, 2020).

e Actividades primarias: se relacionan con la produccion del
producto/servicio, entrega, venta y el servicio post venta, factores determinantes
para gestionar la continuidad de lealtad por parte del cliente, permitiendo
incrementar o mantener el valor del bien. Las actividades primarias son: logistica
interna, operaciones, logistica externa, ventas y marketing, y el servicio post venta
0 seguimiento (Duran & Alcivar, 2020; Andalucia Emprende, 2021).

¢ Actividades de soporte: Hace referencia a la infraestructura de la
organizacion, donde se integra el equipo de trabajo, compras/abastecimiento y
desarrollo de tecnologia; activos necesarios en la operatividad diaria del negocio

(Duréan & Alcivar, 2020; Andalucia Emprende, 2021).
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e Margen: Representa la diferencia entre el precio del producto/servicio y
los costos de las actividades totales ejercidas en la empresa (Duran & Alcivar,
2020; Andalucia Emprende, 2021).

1.6 Creacion de Valor

La creacidn de valor es un elemento que se relaciona principalmente con las
areas del marketing y la gestion estratégica. Diversos autores determinan que las
empresas nacen para crear valor, un término que implica el alcance de niveles
superiores de sustentabilidad y competitividad a largo plazo en naciones,
industrias y empresas. La creacion de valor es un proceso dinamico que tiende a
satisfacer las necesidades que han sido valoradas por el consumidor, produciendo
valor mediante el intercambio de los bienes y servicios. No obstante, se destacan
otras opiniones donde se determina la creacion de valor como un proceso de
generacion de ventajas competitivas que proporciona mayores riquezas a la
organizacion (Heredia, 2018; Powell & Hughes, 2016).

1.6.1 Tres disciplinas de valor de Treacy y Wiersema

En el afio 1995, Fred Wiersema y Michael Treacy determinaron tres
elementos centrados en el aporte de valor hacia el cliente, dichas disciplinas son:
liderazgo del producto, conocimiento intimo del consumidor y la excelencia
operacional. La hipétesis fundamental del trabajo determina que una empresa que
busca el liderazgo en el mercado bajo el factor de calidad debe dominar solo una
de las doctrinas establecidas (Blanco, 2015). En la tabla 6 se describe cada

ideologia.
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Tabla 6
Tres Disciplinas de Valor
Disciplina de valor Descripcion
Liderazgo de producto (Talento) Servicios o articulos que exceden las

caracteristicas de aquellos que ya
existen en el mercado.

Conocimiento intimo del consumidor  Servicio o producto personalizado
(Solucion) acorde a las medidas de las
necesidades. Del cliente.

Excelencia Operacional (Férmula) Combinacion de factores como el
precio, adquisicion y la calidad del
producto/servicio

Nota: Tomado de Las Tres disciplinas de valor (Treacy y Wiersema); por Blanco, (2015).

1.6.2 El modelo Delta de Arnoldo Hax

El modelo Delta se define como un marco estratégico que establece al cliente
en el centro de la gestion; tiene como funcidn examinar las alternativas primarias
que se encuentran disponibles, para implementar una relacion con el cliente,
ademas, determina como vincular la estrategia y su desarrollo por medio de la
alineacion adaptativa en los procesos. En este modelo, se enfatiza el hecho de
servir a los clientes de una manera distinta con la finalidad de obtener un
desempefio excelente; en este sentido, los roles del juego implican atraer, retener y
satisfacer a los clientes, un aspecto que se logra en funcion de las caracteristicas
propias del producto. Los elementos estratégicos impulsores de esta accidn
engloban la construccion de una eficiente cadena de produccién y distribucion,
capacidad interna y aseguramiento de canales de distribucién (Hax, 2003).

1.6.3 Ciclo de vida de producto

El ciclo de vida del producto representa un modelo que fue desarrollado por
el economista Theodore Levitt y cuya definicion bésica refiere al periodo de
tiempo en el cual el producto/servicio genera utilidades y venta. Sin embargo, en

el contexto del marketing alude al inicio del ciclo del producto previo a la
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generacion de ventas para los clientes. En este contexto, se destaca el modelo
clasico conformado por cuatro etapas que infieren en el desarrollo, crecimiento,
madurez y declive del mercado. Por otro lado, se incluye la matriz BCG que
determina la identificacion de los productos estrella, vaca, interrogante y perro.
Por lo general, los ciclos de ciclos de vida difieren en cada producto, existen
algunos que poseen una duracion corta y dependen drasticamente de la innovacion
que ejecuta la industria para satisfacer las necesidades de los clientes (Sanchez,
2015).

1.7 Gestion de Relacion con los Clientes (CRM)

La gestion de relacion con los clientes (CRM) por sus siglas en inglés tiene
como particularidad ser un sistema que sirve para multiples actividades de indole
administrativa, financiera y de operaciones orientada a la satisfaccion del cliente,
a través de la gestion de la vinculacion con los mismos. Una de las bondades de
este sistema es que ayuda a la categorizacion de clientes potenciales, asi como
también de los existentes con la finalidad de establecer una conexion duradera en
funcion de las preferencias individuales de las personas por medio de la afiadidura
de valor, por parte de la empresa hacia el consumidor. Este sistema es una
herramienta de software que ayuda a las organizaciones a gestionar las relaciones
con los clientes, desde la captacion de leads hasta el cierre del negocio. Dentro de
las principales particularidades que posee un CRM esta la gestion de contactos a
través del almacenamiento de la informacion sobre clientes y prospectos, asi como
también sobre las interacciones que se tienen con ellos que pueden ser a nivel de
[lamadas, visitas, correos electronicos, etc. (Guerola, Oltra, & Gil, 2020).

Dentro de las ventajas aplicables a la gestion de las actividades estéan el

registrar todas las tareas que se ejecutan con los clientes, los cuales pueden
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provenir de camparias de marketing, videoconferencias, entre otras labores y con
lo referente a las oportunidades asociadas al negocio permite seguir el progreso
desde la captacion hasta el cierre de este, emitiendo un informe sobre el proceso
realizado incluyendo a las personas responsables. La generacion de informes es
fundamental para la evaluacion constante y oportuna de las interacciones que se
han tenido para analizar el grado de satisfaccidn que han tenido con la empresa
(Navarro, 2021).

1.8 Marco Conceptual

La fisioterapia es un conjunto de técnicas, métodos y actuaciones que se
fundamentan en el uso de agentes fisicos en situaciones sociales/historicas
diferentes con la finalidad de promover la salud; la fisioterapia no tiende a
producir toxicidad o reacciones secundarias de cualquier indole (Grillo & Lopez,
2016). La fisioterapia es una ciencia que abarca el desarrollo de tratamientos por
medio de electroterapia, maso terapia y ejercicios terapéuticos (CuidatePlus,
2021).

Con respecto a la planificacion estratégica, su definicion implica diversos
niveles que abarcan la planificacion diaria de actividades y metas a corto y largo
plazo, hechos que pueden transformar la direccion y estructura organizacional
futura (Miranda, Aguayo, Villalva, & Castro, 2017). La planificacion estratégica
constituye una herramienta de gestion que posibilita la toma de decisiones de la
empresa con respecto a la praxis actual y el camino futuro que se debe recorrer,
considerando la adecuacién de cambios que estipula el entorno para la entrega de
servicios y productos con un nivel mayor de eficacia, calidad y eficiencia

(Basurto, 2016).



37

Otro punto por destacar procede del concepto de ventaja competitiva, una
caracteristica que mantiene una organizacion y la diferencia de la competencia. La
ventaja competitiva representa un indice de gestidn y se manifiesta a través de
diversas formas, como una ubicacion e imagen excelente, o la entrega de un
precio relativamente menor al de los rivales (Arellano, 2017). En este marco, se
integra la definicion otorgada por Michael Porter, quien determind la ventaja
competitiva como el desempefio superior de aquellas acciones estratégicas de una
empresa, frente a la de los competidores; la ventaja competitiva se encuentra
relacionada estrechamente con las actividades que la organizacion ejecuta,
denominandose la cadena de valor (Tarzijan, 2018).

Por otro lado, se integra el concepto de benchmarking, herramienta clave
empleada en la basqueda de métodos, ideas y estrategias externas para la mejora
de la organizacion. Es un proceso sistematico que permite comparar y evaluar los
procesos de trabajo y los productos/servicios de las empresas que se identifican
como un portavoz de buenas préacticas (Marciniak, 2017). EI benchmarking tiene
como proposito impulsar la mejora organizacional; es un programa de caracter
formal que realiza comparaciones acerca de los resultados de las précticas
ejecutadas por aquellos competidores reconocidos como lo mejores en el mercado
0 que ejercen operaciones semejantes (Espinoza & Gallegos, 2019).

La calidad de vida definida por la OMS refiere a la percepcion que una
persona posee acerca del lugar que mantiene en la existencia dentro de un marco
correspondiente a los sistemas de valores y la cultura en la cual vive, con relacion
a sus expectativas, inquietudes y normas (L6pez et al., 2019). La calidad de vida
es un término empleado ampliamente en las areas de salud y medicina; dada su

complejidad, se define e interpreta de multiples formas, dentro de las cuales se
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destaca la mejora de sintomas, atencidn sanitaria y rehabilitacion en pacientes;
identificacion de los problemas que afectan a la persona; y, la concepcion de un
indicador que fomenta la toma de decisiones (Haraldstad et al., 2019).

La captacién de clientes representa un factor clave para las empresas, debido
que les permite crecer y subsistir dentro un mercado cambiante, donde existe
mayor competencia, diversificacion y nuevas tendencias que delimitan el destino
de la organizacion con respecto al poder de decisidn de los clientes (Gamboa et
al., 2018). De acuerdo con Ladron (2020) la captacion de clientes es un proceso
gue permite atraer nuevos consumidores o fomentar que las personas adquieran
los productos/servicios de una determinada empresa; en sintesis, este
procedimiento genera que los individuos pasen por un embudo de marketing, que
inicia desde el reconocimiento de la marca hasta el desarrollo de la compra.

El analisis FODA, también denominado DOFA, DAFO o SWOT se define
como una herramienta fundamental que permite realizar una valoracion acerca de
la situacion actual de una empresa sobre los criterios que caracterizan sus
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que el entorno ofrece (Sanchez,
2020). El analisis FODA es un instrumento que posibilita la identificacion de las
ventajas internas y externas que presenta la organizacion, en conjunto con sus
impedimentos; el reconocimiento de tales criterios influye en la comprension de
aquellas fuentes de las cuales deriva una ventaja competitiva (Ofia & Vega, 2018).

Los modelos de gestion constituyen una herramienta que potencia la
consecucion de estrategias y la mejora continua de las organizaciones que
emplean referencias basadas en la calidad, eficacia y eficiencia, términos
esenciales que prevalecen en el mercado actual, donde las empresas mas

competitivas a nivel interno y externo logran subsistir (Giraldo, 2018). Segun
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Huertas, Suérez, Salgado, Jadan y Jiménez (2020) un modelo de gestion delimita
un contexto objetivo, estructurado y riguroso de referencia, para el desarrollo de
un diagndstico en las empresas, posibilitando la identificacion de las rutas de
mejora continua, a las cuales se debe enfocar el mayor de los esfuerzos.

La rehabilitacién muscular es un proceso que combina métodos de terapia
manual como los estiramientos del musculo, fortalecimiento muscular y
movilizaciones, con aparatos médicos como los infrarrojos, ultrasonidos y
electroestimulacién, con la finalidad de tratar aquellos problemas articulares,
neuropaticos, neurolégicos, de columna, paralisis facial, lesiones de trabajo,
automovilisticas y deportivas (FisioMed, 2020). La rehabilitacion muscular
engloba un conjunto de tratamientos orientados a recuperar la fuerzay la
capacidad de movimiento de los musculos y las articulaciones; por lo general, este
procedimiento se emplea posterior a la presencia de una lesion, enfermedad o
accidente que haya comprometido dichas partes del cuerpo (Intermountain
Healthcare, 2017).

La gestion de relacion con los clientes es fundamental para el éxito
empresarial, para ello la aplicacion del sistema CRM aporta valor para orientar la
gestion estratégica a la satisfaccion del consumidor (Guerola, Oltra, & Gil, 2020).
Dentro de los beneficios proporcionados por el sistema anteriormente mencionado
estan mayor eficiencia en la gestion de clientes, rapidez en la toma de decisiones,
mejor coordinacién entre departamentos, sobresaliente conocimiento y
satisfaccion del comprador. Esto da como resultado el alcance de la fidelizacion
de estos proporcionando mayor rentabilidad a la organizacién (Pareti, Cérdova, &

Fuentes, 2020).
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Capitulo 11
Marco Referencial

El presente acapite se encuentra conformado por tres criterios fundamentales
que aluden a la evidencia cientifica, situacion actual del centro de estudio y el
marco legal. En primera instancia, la revision bibliografica integra documentos
que incorporan tematicas relacionadas con las estrategias comerciales y su
aplicacion en el &mbito de la rehabilitacion fisica integral, destacando puntos
claves que coadyuven en el desarrollo de la investigacion en curso. Referente a la
situacién actual del centro de estudio, se incorporan aspectos historicos acerca de
su creacidn, servicios que otorga a la poblacién y ubicacion; finalmente, se da
paso al marco legal, donde se establecen los principales estatutos que
fundamentan la ejecucidn del proyecto, siendo estos, la Constitucién del Ecuador,
Plan Nacional de Desarrollo, Ley Organica de Salud y el Cédigo Orgéanico de
Salud.
2.1 Evidencia Cientifica

El estudio investigativo de Vicente et al. (2021) tuvo como objetivo general
determinar y dar a conocer de manera general a todos los lectores cuél es el nivel
de importancia y la influencia que tiene la implementacion de estrategias de
marketing en los centros de fisioterapia en la ciudad de Nova Venecia-ltalia. Por
ello, para el desarrollo de este se utiliz6 como metodologia una investigacion
cualitativa basada en una entrevista realizada a tres principales centros de
fisioterapia. También se implemento el analisis de una revision bibliografica
profunda y minuciosa que permitio tener mayores conocimientos. Previo a los
resultados obtenidos en las entrevistas, se obtuvo que el centro Rua Mateus

Toscano entre sus estrategias de marketing cuenta con la creacion de boletines
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informativos, utilizacion de las redes sociales que incluyen la obtencién de
informacion con respecto a las promociones, horarios de atencién y atencion al
cliente para poder despejar cualquier inquietud o inconveniente que presente.

Ademas, se evidencio que el centro médico no cuenta con planes de
evaluacion de procesos por lo que no se conoce a ciencia cierta si las estrategias
estan dando los resultados esperados. El segundo centro de andlisis fue Rua Senor
Pedrosa quienes atribuyeron que las estrategias de marketing en su mayoria son
digitales y méas aun en tiempo de Covid-19, pero igual utilizan otros medios
tradicionales como anuncios en radios, periddicos y en ciertas ocasiones emplean
panfletos. Los encargados de los servicios digitales y estrategias son manejados
por personas capacitadas en el tema y por ello efectlian constante analisis y
seguimiento de los procesos para asi poder conocer mejor el mercado. En el
ultimo centro de clinico abordado se pudo palpar que no realizan estrategias de
marketing; es decir se puede apreciar dentro de este centro la falta de acciones
para fomentar el crecimiento organizacional (Vicente et al., 2021)

De igual manera, en el trabajo de Olano (2021), se plante6 como objetivo
recabar informacidn pertinente que facilite la implementacién de estrategias que
ayuden a ampliar y mejorar la cuota de mercado, asi como, la fidelizacion de los
clientes de la empresa Monsalva. En cuanto a la metodologia que se adopté en el
estudio, este fue cuantitativo mediante el uso de la encuesta por medio de un
cuestionario estructurado con preguntas cerradas, donde la poblacion estuvo
conformada por posibles usuarios y una muestra de 100 personas elegidas a través
de un procedimiento aleatorio. En la investigacion se obtuvo como hallazgos que
un 53% de los individuos no conocen un centro de masajes en Castellon, el 30%

no ha recibido terapia fisica, masajes o quiromasajes en los ultimos dos afos.
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El 43% de los encuestados suelen tener dolores en el cuerpo cuando presentan
mucha carga laboral o de estudios, un 91% visitaria un centro de masajes con el
objeto de calmar los dolores y el 60% estaria dispuesto a pagar 16 a 25 Euros por
sesion. Es importante recalcar que los atributos que valoran los clientes son el
espacio confortable e higiénico con una media de 4.52 y la calidad en la atencién
con un promedio de 4.50. Ademas, sienten mayor confianza a la informacién
proporcionada por familiares, amigos, conocidos con una media de 4.05, seguido
de internet con 3.81. Por ultimo, se decidié como acciones agregar un acceso para
reservas en nueva web, control posventa, plan de fidelizacién al dar descuento por
cumpleafios y por recomendaciones. Sumado a la capacitacion del personal,
alianzas con centros deportivos, descuentos por cantidad y promocion de la marca.

El estudio llevado a cabo por Martinez y Paz (2020), establecié como
objetivo efectuar un estudio de factibilidad que permita implementar una unidad
movil de rehabilitacion integral de fisioterapia. Para lo cual, se aplicd como
metodologia el paradigma cuantitativo, método deductivo, enfoque empirico-
analitico y la investigacion descriptiva, siendo su fuente primaria la encuesta y
secundarias que provienen de diferentes instituciones, la muestra fue de 384
habitantes del Municipio de Pasto. El estudio se realiz6 en sectores comunes,
comunas y barrios mas vulnerables, a personas de estratos 1, 2 'y 3 sin distincion
de edad, pero que tuvieran alteraciones neuroldgicas, psicolégicas y
ocupacionales, afectaciones cardiorrespiratorias y alteraciones musculo
esqueléticas.

Ademas, se analizaron las cuatro Ps, siendo el producto el servicio de
fisioterapia a domicilio, el precio estuvo acorde a las referencias del mercado con

tarifa diferencial, la plaza consistio en llevar el servicio de Fisioterapia hasta los
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hogares de los pacientes para que reciban la atencién y la promocion mediante
folletos, volantes, anuncios de radio y pagina web. La competencia estuvo
representada por EMSSANAR, Medicalfisio, IPS Kinesis, entro otros. Por otra
parte, el estudio técnico permitié analizar las maquinarias que se incorporaran en
FISIOMOVIL como cubiculos de actividad fisica y respiratoria, la colocacion de
paneles solares para tener energia, asi como talento humano que comprende
fisioterapeutas, psicologos, enfermeras, médicos, trabajador social y terapeutas
ocupacionales.

Por otro lado, se tiene el trabajo investigativo de Huayllani (2020) cuyo
objeto de estudio se fundamenté en la basqueda y determinacion de estrategias de
marketing que permitan posicionar la marca del centro de rehabilitacién
“FisioSalud” ubicado en la ciudad de Potosi-Bolivia. Para esto, la metodologia
aplicada para el desarrollo del presente trabajo fue de enfoque mixto; mientras que
el tipo investigativo se establecié mediante un estudio descriptivo, deductivo e
inductivo. Por consiguiente, el disefio fue de tipo documental mediante la
recoleccion de datos de contribuciones cientificas previamente establecidas que
permitieron estudiar las bases tedricas idoneas.

Los resultados obtenidos demostraron que la mayor parte de la poblacion
desconoce la existencia del presente centro esto, debido a que no cuenta con
estrategias de marketing adecuadas que permitan hacer conocer sus servicios. Por
ello, la propuesta de marketing estuvo constituida por un marketing directo,
relaciones publicas, venta personal y publicidad. Dentro de las tacticas de ventas
se incluyo servicio a domicilio, elaboracion de tripticos informativos; para el
marketing directo se propuso el uso de correo electrénico y la implementacion de

herramientas tecnologicas que permitan mantener un contacto directo con el
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cliente; las técnicas de publicidad tienen como finalidad mantener informado al
usuario de las promociones, horarios, entre otros. Finalmente, las técnicas de
promocion de venta implicaban la participacidn a través de concursos, sorteos,
regalos y descuentos. Concluyendo entonces, que el uso de estrategias de
marketing sin importar el giro del negocio es de gran relevancia e importancia
para poder seguir haciendo frente al mercado competitivo (Huayllani, 2020)

El estudio de Bellido et al. (2020) tuvo como objetivo evaluar la viabilidad
financiera, técnica y econdémica de un modelo de negocio para poner en marcha el
funcionamiento de una cadena de empresas dedicada a la prestacién de servicios
de fisioterapia en la ciudad de Lima-Peru. La metodologia aplicada estuvo basada
en investigaciones cualitativas mediante la utilizacién de herramientas
investigativas como la encuesta y visitas a los centros. La encuesta estuvo
constituida por nueve interrogantes, las mismas que fueron efectuadas a una
muestra de 200 usuarios. Conforme con los resultados, el 90% indic6 que
practican algin deporte y a su vez el 76% alude que lo realizan aproximadamente
mas de dos veces a la semana.

Por otro lado, el 63% mencionod que presentan ciertas molestias por alguna
otra actividad que realizan de manera rutinaria; el 74% se hizo tratar en hospitales
y clinicas mientras que el 23% acudi6 a centros especializados en esta area para
poder asegurar sus tratamientos; el nivel de satisfaccion del servicio fue un 38%
satisfactorio. Entre los atributos que se consideran al momento de ser atendidos, el
88% recalco que es fundamental el nivel de profesionalismo, preparacion y
experiencia del personal. Entre las estrategias de propuesta se tiene la mision,
vision, valores, analisis FODA, Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar (CAME),

propuesta de valor, las principales segmentaciones, posicionamiento, logo, estudio
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de marketing mix, organigrama, definicion de procesos. El estudio financiero dio
como resultado que en cinco afios se podra aperturar 3 centros con una inversion
inicial de S/297 mil con un VAN de S/2,943 y una TIR de 158.87% por lo cual el
proyecto es viable (Bellido et al., 2020)

Se incluye el trabajo de Gonzélez, Rondon y Camacho (2018) cuyo objetivo
se centrd en el disefio de estrategias con enfoque de gestién e innovacion en un
conjunto de centros de rehabilitacion fisica pertenecientes a un municipio de
Colombia. ElI marco metodolégico implica un estudio de caso con enfoque
descriptivo; la recoleccion de datos procede del empleo de un instrumento
segmentado en cuatro dimensiones que aluden a la innovacion en servicios, en
procesos, organizativa y comercial.

Los resultados determinaron que, en una de las tres empresas de analisis, se
ha evitado la sustitucion de servicios con demanda limitada y obsoletos; por otro
lado, se destaca la neutralidad que existe en el ambito de mejorar las condiciones
laborales y el tiempo de respuesta otorgado a las necesidades de los clientes.
Asimismo, se evidencio una variacion asociada con la reduccion de los costos en
el tiempo que se presta el servicio, exclusién de ganancias dentro del mercado y la
falta de incursion en otros sectores. Lo determinado influyo en la necesidad de
desarrollar estrategias vinculadas con las redes sociales, alianzas estratégicas,
incorporacion de personal administrativo y asistencial cualificado; asi como,
demas necesidades que prevalecen dentro de las empresas, con la finalidad de
facilitar el proceso de aprendizaje organizacional, fomentar la productividad e
impulsar la creacion de una cultura de innovacion real que abarque los niveles de

la empresa en su totalidad (Gonzélez et al., 2018).
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Por otro lado, se destaca el estudio de Lane (2018) quien determiné como
finalidad explorar las estrategias de marketing aplicadas por un conjunto de
pequefios empresarios procedentes del sector de la fisioterapia durante el tiempo
de funcionamiento. El método de investigacion involucra un estudio de casos
maultiples, bajo un enfoque mixto con una poblacion conformada por cinco duefios
de empresas de fisioterapia, a los cuales se les aplicd una entrevista. Dentro de los
resultados se evidencio que los propietarios han aplicado estrategias relacionadas
con el conocimiento de la marca, calidad del servicio a través de la
especializacidn, marketing relacional, marketing de boca a boca, marketing online
y redes sociales (Facebook, Twitter, Google Reviews, enlaces al sitio web); no
obstante, este Ultimo criterio se excluye en una de las empresas.

Asimismo, se incluye la investigacion de Dieterich (2017) quien sostuvo
como finalidad analizar la viabilidad econémica de un centro de rehabilitacion
fisica. La metodologia implica el desarrollo de un plan de negocio que engloba el
planteamiento de un conjunto de estrategias de marketing, las cuales se
encuentran fundamentadas en dos aspectos que involucran el posicionamiento y la
ejecucion de alianzas. En este contexto, se expone la estrategia de segmentacion,
la misma que involucra tres ejes de demanda (directos que integra la web,
médicos e instituciones de salud previsional). Por otro lado, se establece la
estrategia de servicio/producto que abarca la ejecucion de alianzas con
productores de equipos médico y universidades.

De igual forma, la estrategia de precio alude a un posicionamiento medio
entre las empresas privadas, a fin de alcanzar una madurez del 85%. Finalmente,
se expone la estrategia de comunicacion y ventas, la misma que es ejecutada de

forma digital a través de la web; adicional, se anexa la formulacion de planes de
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incentivos. En sintesis, el proyecto demanda una inversion de $ 3 millones, donde
el 23% representa la adquisicion de equipos. La proyeccion del flujo de caja
determind como resultado la tenencia de un Valor Actual Neto (VAN) positivo de
$ 1.93 millones, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 25% y un Payback que se
genera al sexto afio de operacion (Dieterich, 2017).

Por otra parte, se destacan las estrategias iniciales estipuladas en el plan de
negocios de Vanegas (2018) hacia una empresa prestadora de servicios de
rehabilitacidn fisica y promocion de salud, con la finalidad de otorgar un servicio
oportuno, de calidad y eficiente. Inicialmente, se destacan la estrategia de
marketing mix, abarcando las cuatro Ps. En el estudio se incluye la estrategia de
seleccién y formacion de profesionales, misma que se ejecuta a través de una base
de dato conformada por profesionales cualificados para la entrega del servicio.
Simultaneamente, se integra la estrategia de captacion de clientes, la misma que
implica el desarrollo de promociones ofertadas en los canales digitales de la
empresa y ejecucion de planes de fidelizacion, que engloba la entrega de un
tratamiento gratis en determinado momento, entrega de codigos promocionales,
ofertas exclusivas, descuentos y el desarrollo de convenios interinstitucionales con
gimnasios, clinicas y especialistas que fomenten una recuperacion efectiva y
eficaz. Por otro lado, la estrategia de posicionamiento y promocion implica
sesiones gratis durante la primera semana de operacion y al compartir la
aplicacion.

El estudio de Aragundi (2019) sostuvo como objetivo plantear un modelo de
gestion aplicado al area de estadistica de un conjunto de organizaciones sanitarias
pertenecientes a un Distrito de la provincia de Los Rios. ElI marco metodol6gico

abarco un disefio de investigacion mixto (uso de encuesta y entrevista), no
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experimental, de corte transversal, exploratorio, descriptivo, bajo un método
inductivo y deductivo. La poblacion estuvo conformada por un total de 138
trabajadores pablicos; los resultados permitieron identificar la inexistencia de un
tratamiento sistémico acerca de la administracion de datos correspondientes a las
actividades productivas de la salud y area de estudio. En este sentido, se enfatizan
los procedimientos manuales establecidos en los reportes semanales y mensuales;
la necesidad de estandarizar y modernizar la infraestructura, talento humano y
tecnologia biomédica de las instituciones y sistemas de informacion como una
herramienta de soporte Unico.

Los resultados previamente determinados, impulsaron como propuesta el
desarrollo de un sistema de informacion para la produccion eficaz y eficiente de
salud. Este hecho involucra el planteamiento de cinco componentes; el primero
determina la elaboracion de un software flexible e integrado para la generacion de
variaciones futuras con respecto al manejo de la informacion y su gestion
sanitaria. El segundo componente alude al disefio de reportes sanitarios conforme
las categorias de usuarios e informacion; el tercer componente implica la
contratacion de un plan de conectividad que se adapte a las limitaciones y
necesidades de los centros de salud de primer nivel. El cuarto componente
manifiesta la asignacion de equipos de computos hacia el personal; mientras que
el quinto elemento refiere al manejo general del sistema (Aragundi, 2019).

En el estudio de Oros, Flores, Roldan, Rodriguez y Morales (2019) se
identificd como objetivo la evaluacion de la factibilidad y posibilidad de otorgar
una atencién de salud a través de una aplicacién mdvil cuya prediccion implica
una eficiente recuperacion. La metodologia de investigacién integra un enfoque

exploratorio, método mixto, concluyente y transversal, integrando el uso de una



49

encuesta aplicada a pacientes y fisioterapeutas. Los resultados demostraron que la
app movil representa una oportunidad que permite garantizar una accesibilidad
mayoritaria de las terapias en la poblacion de estudio, destacando su factibilidad
como una contribucién efectiva en el campo de la salud y terapia ocupacional
infantil.

Para finalizar, se destaca el trabajo Mogrovejo, Luna, Ormaza, Castro y
Torres (2019) quienes determinaron como objetivo reconocer una propuesta
asociada con un plan de marketing que posibilite amplificar la rentabilidad de un
hospital perteneciente a la ciudad de Cuenca. EI método de estudio implica un
enfoque exploratorio y mixto, integrando el uso de técnicas como encuestas y
entrevistas. Dentro de las estrategias identificadas, se destaca el marketing interno
aplicado a todas las &reas de la organizacion mediante el uso de correos
institucionales; adicional, se destaca el marketing mix, digital, de precios,
tradicional Point of Purchase (POP) y de diferenciacion. Los resultados
evidenciaron que, la aplicacion de las estrategias tiende a generar un incremento
del 20% en la facturacion del periodo 2019, porcentaje aplicado de igual forma al
segmento de clientes; un aspecto que favorece la utilidad, el crecimiento y
desarrollo productivo de la institucion, garantizando una cobertura a nivel
regional.

2.2 Situacion Actual

2.2.1 Mercado de la fisioterapia en Ecuador

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) (2021)
la industria asociada con actividades de atencion de la salud ejecutadas por
equipos especializados en fisioterapia, masaje terapéutico, podologia, logoterapia,

hidroterapia, ergoterapia, entre otros, y que no se realizan en hospitales ni
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demandan la intervencién de odont6logos o médicos se clasifica en el codigo
Q8690.17, segun el Sistema Integrado de Consulta de Clasificaciones y
Nomenclaturas (SIN).
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Figura 3. Evolucion de ventas nominales histéricas de la industria
Nota. Valores en miles. Tomado del Servicio de Rentas Internas (2021).

A través de los afios, la industria que involucra la fisioterapia ha presentado
una tendencia creciente en sus ventas totales desde el afio 2010, siendo su pico
mas alto en el periodo 2019, donde se registrd un total de $ 968,151.16 (miles de
aqui en adelante); no obstante, la incidencia de la pandemia generé como
resultado el decrecimiento de las ventas, llegando Unicamente al 2020 con un
registro de $ 3,002 (SRI, 2021), (Ver figura 3). Las variaciones porcentuales de
las ventas de la industria mas representativas derivan del afio 2011, 2016 y 2019

(Ver figura 4).
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VARIACION % DE LAS VENTAS
HISTORICAS DE LA INDUSTRIA
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Figura 4. Variacion % de las ventas historicas de la industria
Tomado del Servicio de Rentas Internas (2021).

Considerando los gastos nominales de la industria, se reconoce que hasta el
2015 mantuvo una tendencia estable; no obstante, dicho escenario cambi6 por un

crecimiento elevado, llegando a méximos niveles en el 2019 (SRI, 2021), (Ver

figura 5).
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Figura 5. Evolucion de costos y gastos nominales historicos de la industria
Tomado del Servicio de Rentas Internas (2021).

Con respecto a la participacion geografica de la industria, se destaca como
provincia dominante Pichincha con el 64%, seguido del Guayas con el 24%,

Azuay con el 9% y Chimborazo con el 3% (SRI, 2021), (Ver figura 6).
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TOTAL VENTAS NOMINALES DE SERVICIOS DE
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Figura 6. Total de ventas nominales de servicios de salud por provincia (Gltimos 10 afios)
Tomado del Servicio de Rentas Internas (2021).

2.2.2 Andlisis PEST

2.2.2.1 Politico

En el &mbito politico se destaca el cambio presidencial ejercido en mayo del
presente afio; la victoria del nuevo presidente Guillermo Lasso gener6 un cambio
en la ideologia del pais, poniendo fin a las representaciones socialistas impuestas
desde hace mas de 14 afios. La imposicion de un nuevo gobierno orientado hacia
la derecha fomento una situacion favorable para el Ecuador, ocasionando que el
indicador de riesgo pais se ubicara en 719 puntos, cuando previamente se
establecia en 1,169 puntos. De igual forma, se reconoci6 un incremento en los
precios de los bonos y una reduccion en su rentabilidad (Roa, 2021; Diario El
Universo, 2021). El paradigma establecido representa la posesion de un escenario
de confianza, hecho que coadyuva en la capacitacion de inversion extranjera, un

aspecto que beneficiara a todos los sectores econémicos, destacando la industria
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de la fisioterapia, en donde se encuentra inmerso el desarrollo de la investigacion
en curso.

2.2.2.2 Economico

En el &mbito econdmico, se destaca el Producto Interno Bruto (PIB), el
mismo que hasta el afio 2019 se establecio en $ 107,436 mil millones (The World
Bank, 2019). Para el afio 2020, la pandemia por Covid-19 generd la caida de este
indicador en un 6.4% durante el periodo de marzo a diciembre, generando
mayores efectos en la industria de alojamiento y servicios de comida. De acuerdo
con lo establecido por el Banco Central del Ecuador (BCE) la economia nacional
crecerd en 1% los proximos afos, determinando la necesidad de nueve periodos
para preservar aquellos niveles del PIB que se registraban antes de la pandemia.
No obstante, el BCE estipuld que, ante la tenencia de tasas elevadas de inversion,
la economia podria crecer en un 5% anual durante los proximos afios (BCE,
2021).

A efectos del Covid-19, la economia nacional present6 un lento dinamismo
en los precios, manteniendo una deflacion anual del 0.33% en el 2020, lo cual se
justifica ante la contraccion del gasto familiar (BCE, 2020). Considerando datos
actuales, hasta el mes de abril del 2021, se registr6 una inflacién anual del -1.47%,
una inflacion mensual del 0.35% y una inflacion acumulada del 0.73% (BCE,
2021). El analisis econdmico representa un elemento que permite valorar la
situacion financiera del pais, determinando los riesgos y aspectos que deben
considerarse previo al desarrollo de cualquier proyecto; en este caso, su enfoque
presenta un involucramiento relativo con el desarrollo de las estrategias

comerciales que se preveé establecer en un determinado centro de fisioterapia.
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2.2.2.3 Social

Dentro de los factores sociales se destaca a pobreza, indice que se estipuld en
el 32.4% a diciembre del afio 2020; en este contexto, el 25.1% correspondio a la
pobreza urbana; mientras que, el 47.9% a la rural. En lo que respecta a la pobreza
extrema, esta se ubico en el 14.9%, siendo el 9% urbana y el 27.5% rural
(Primicias, 2021). Para este mismo periodo, el coeficiente de Gini fue de 0.50 a
nivel nacional, siendo en el area urbana de 0.49 y en la zona rural de 0.47 (INEC,
2020); dicho indicador hasta abril del 2021 se estableci6 en el 0.45 en la zona
urbana. Por otro lado, se incluye la tasa de desempleo urbano, el cual alcanzé el
7.17%; en este punto, se destaca el incremento de la informalidad, siendo que
hasta el 2020, el 51.1% de la poblacién contaba con un empleo procedente del
sector econémico informal (BCE, 2021; Primicias, 2021).

2.2.2.4 Tecnoldgico

En la esfera de la tecnologia, se enfatiza la importancia que este aspecto
sustenta en multiples éareas de la salud, destacando el sector de la rehabilitacion
fisica o fisioterapia. En esta industria se emplean mdultiples dispositivos
tecnoldgicos que generan como beneficio principal la recuperacion parcial o total
de las capacidades y habilidades de los pacientes. Como ejemplo de las diferentes
variedades que coexisten en el mundo de la fisioterapia se destacan los
dispositivos BTS Nirvana, DynStable y Pablo, plataformas empleadas para el
restablecimiento de la funcionalidad inferior y superior de las personas
(Fisiolledo, 2019). La tecnologia es una ciencia que no solo se ha adoptado para
mejorar los mecanismos de un servicio fisico otorgada a la comunidad, su

inclusion también infiere en el desarrollo de las actividades administrativas, un
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aspecto bajo el cual se pretende enfocar una de las estrategias comerciales
orientadas al centro de rehabilitacion fisica de Samborondon.

2.2.3 Cinco fuerzas de Porter

2.2.3.1 Poder de negociacion de los clientes

Actualmente, en el mercado guayaquilefio y de Samborondon, existen
numerosos centros de rehabilitacion fisica que preservan un mismo objetivo, el
cual alude a la satisfaccion de las necesidades que la poblacién mantiene con
respecto a la presencia de lesiones, traumatismos u otras afecciones. A pesar de
esto, es fundamental reconocer la presencia de empresas, cuyos mecanismos de
trabajos se encuentran fundamentados en la obsolescencia; o, por el contrario,
estan equipados con una tecnologia vanguardista que otorga el poder de ofrecer
tratamientos a precios elevados. En sintesis, la tenencia de variadas opciones
dentro del mercado genera el reconocimiento de un poder de negociacion de
clientes medio, destacando la importancia de la diferenciacion de la empresa,
frente a la competencia debido a factores como la calidad y el precio.

En la tabla nimero 7, se pueden observar los diferentes centros que existen en
la actualidad, siendo Guayaquil el que abarca una mayor cantidad de estos con
ocho establecimientos los cuales se encuentran ubicados en la zona norte de la
ciudad. En su mayoria brindan atencién de lunes a viernes, tres de ellos atienden
los sédbados, uno de estos atiende también los domingos en la jornada matutina. En
Samborondon se encontrd la existencia de cinco centros de rehabilitacion con
cobertura de lunes a viernes a excepcion de uno que labora los sabados hasta el

mediodia. Todos estos centros son considerados competidores de la empresa.
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Tabla 7
Competidores del mercado
Centro Sector Direccion Horarios
IMDO Samborondén  Club Diana Quintana 07h00'21h30
Lunes-Viernes
, 08h00-16h30
SERLI Guayaquil IJBO(fﬁvliD; Antepara ¥ Lunes-Viernes
08h30-12h00 Sabados
09h00-18h00
. . . Lunes-Viernes
FISIOPRO Guayaquil Omni Hospital 08h00-12h00
Sabado y Domingo
08h00-13h00
INMOTION Samborondén  Edificio Del Portal 15h00-20h00
Lunes-Viernes
Clinica Kennedy 11h00-12h30
CERER Samborondon . 16h30-19h30
Samborondon .
Lunes-Viernes
06h00-12h00
KALA Guayaquil Kennedy 16h30-22h00
Lunes-Viernes
. 08h00-18h30
ENESES. Gumnl LR DOl e i
10h00-18h00 Sabados
MEDIFIR Guayaquil Urdesa Central 09h00-20h00
Lunes-Viernes
. 09h00-18h00
FISIOAGE Guayaquil Urdesa Lunes-Viernes
07h00-12h00
KINESIS Samborondén  Edificio Xima 16h00-20h00
Lunes-Viernes
09h00-12h00
KINELIFE Samborondén  Edificio La Espafiola 14h00-19h00
Sébado 09h00-13h00
. Cdla. Kennedy Vieja 14h00-20h00
CIREH Guayaquil (Atras De Policentro)  Lunes-Viernes
FISIOTMAX Guayaquil Kennedy Norte 10n00-19n00

Lunes-Viernes

2.2.3.2 Poder de negociacion de los proveedores

En la actualidad, la empresa de estudio se caracteriza por ser el primer centro

en contar con tecnologia robotica, aeroespacial, virtual, fisico-funcional e

isocinética, aspectos novedosos e innovadores que han revolucionado el sector de

la fisioterapia. A pesar de que en el pais se encuentran numerosos proveedores de

insumos, herramientas y materiales médicos, como Hocoma, Physiomed, Ortus
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Fitness, es fundamental destacar que el uso de tecnologia moderna proviene
exclusivamente del exterior, generando un poder de negociacion con los
proveedores bajo, debido a la existencia de multiples organizaciones
especializadas en estos dispositivos a nivel internacional.

En torno los paises que cuentan con los dispositivos y tecnologia usada por la
empresa, se pueden mencionar Estados Unidos, Suiza, Alemania, Esparia, Israel e
Inglaterra. Dentro de los proveedores, existen empresas ecuatorianas que importan
estos equipos; sin embargo, también se ha realizado importacion directa de estos;
con esto se ha buscado reducir ciertos costos en la adquisicion de los equipos,
volviendo méas competitiva su participacién gracias a la tecnologia con la que
cuentan tal. Cabe destacar que, existen importadores nacionales con derecho de
distribucion para ciertos equipos. En la tabla 8 se muestran los fabricantes y
distribuidores.

Tabla 8
Fabricantes y distribuidores

. . . . Origen de
Empresa Pais de origen Equipo Tecnologia distr?buidor
Alter G Estados Unidos Alter G Aeroespacial Distribuidor Nacional
Hocoma Suiza Lokomat " . .
ATTE0 Robdtica Distribuidor Nacional
Physiomed Alemania Contrex MJ Isocinética Fabricante
Ortus Fitness Espafia Axis 360 Fisico-Funcional ~ Distribuidor Nacional
Bo&Bo Israel Bobo Balance Virtual Fabricante
BTL Inglaterra Varios Agentes Fisicos Fabricante

2.2.3.3 Amenaza de productos o servicios sustitutos
A pesar de que los centros de rehabilitacién fisica cumplen con un conjunto
de necesidades especificas en la poblacion, es importante mencionar la presencia

de empresas dedicadas a la entrega de terapias de caracter relajante que, en ciertos
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casos, son considerados por las personas como una alternativa terapéutica para el
alivio y mejora de sus necesidades. Sin embargo, la inclusion de tales centros no
se caracteriza por ser una opcion factible que garantice la recuperacion y el
restablecimiento de la movilidad y otras capacidades del individuo, generando un
nivel de amenaza bajo.

2.2.3.4 Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores representa un factor medio, debido que
la inclusion de tecnologia moderna en el centro de analisis constituye un marco de
apertura para aquellas empresas que laboran en este sector. En este punto, es
importante destacar la inexistencia de regulaciones que limiten tanto la
importacion de los dispositivos tecnolédgicos para fisioterapia como la incursion
de nuevas empresas dentro de la industria; a efectos de la situacién identificada,
cualquier persona que cuente con el poder adquisitivo, posee la capacidad de
implementar un centro de fisioterapia vanguardista que satisfaga las necesidades
de la poblacion.

2.2.3.5 Rivalidad entre competidores existentes

El mercado de fisioterapia en el Ecuador se encuentra conformado por
numerosos centros de caracter publico y privado; sin embargo, en la zona de
estudio, se reconoce la presencia de organizaciones como LEGACYFITNESS
S.A., CERER e Inmotion, este Gltimo se considera el competidor principal de la
empresa de estudio, debido a la tenencia de un modelo de negocio semejante. No
obstante, la ausencia de tecnologia moderna en este centro de rehabilitacion

determina un nivel de rivalidad bajo.
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2.2.4 Fisiocare

Fisiocare S.A. es una empresa nacional cuya base principal se encuentra
establecida en la ciudad de Guayaquil; esta institucion creada en el afio 2018
constituye el primer Centro de Rehabilitacion Fisica Integral poseedor de un
circuito de tecnologia robdtica, virtual, aeroespacial, isocinética y fisico-funcional
en el Ecuador (EMIS, 2019).

La empresa para el desarrollo de sus actividades de rehabilitacion fisica
integral cuenta con un organigrama compuesto por el Consejo Directivo,
Presidencia y Gerencia General. Esta supervisa a la gerencia del area médica, asi
como a la gerencia administrativa y financiera. Con respecto al area médica se
encuentra el staff de fisioterapeutas; en la administrativa y financiera se encuentra
el departamento administrativo contable y estratégico comercial. Este ultimo se
extiende en el staff comercial, experiencia al cliente, comunicacion y produccion
audiovisual. Del staff de experiencia al cliente, se desprenden los servicios
generales alcanzando una ndmina de 15 personas. Con base a lo descrito, se

presenta a continuacion la estructura organizacional de Fisiocare.

‘ Consejo directivo |

‘ Presidencia |

Gerencia general
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P Dpto. estratégico Dpto. administrativo
comercial contable
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audiovisual
Servicios
generales

Figura 7. Organigrama
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Dentro de sus instalaciones se encuentra el area de terapias, area de
tecnologias, circuito fisico-funcional, virtual, robético y aeroespacial. Esta
empresa otorga consultas con médicos especialistas, entrega de diagnosticos y
tratamientos terapéuticos personalizados; ademas, integra terapias en desarrollo
(Ienguaje, ocupacional y psicoldgica) y ofrece rehabilitacion neurolégica,
deportiva, fisico-funcional y musculoesquelético (FisioCare, 2021). En la
siguiente tabla se refleja la misién y vision del centro de rehabilitacion.

Tabla 9

Mision y Vision de Fisiocare
Mision Vision

Ser un referente esencial y
Acortar al maximo los tiempos de recuperacion  diferenciador en la

y rehabilitacion brindando un servicio de fisioterapia del pais prestando
fisioterapia personalizada con diagnosticos servicios a la red plblica y
médicos especializados a pacientes con privada. Creciendo de forma
patologias musculo esqueléticas, neuroldgicas,  continua a nivel nacional y
de dolor crénico y deportivas del pais, por posteriormente lograr la
medio de un alto profesionalismo asistencial y  internacionalizacion de la
equipamiento de vanguardia con tecnologia marca.

robotica, aeroespacial, isocinética, fisico-
funcional y virtual.

Nota: Tomado de Inicio; por FisioCare, (2021)

El modelo de atencidn del centro de rehabilitacion Fisiocare inicia ante la
valoracién médica especializada y el empleo de tecnologia centrada en la
obtencién de datos mensurables acorde a la lesion, patologia o dolor identificado.
Posteriormente, se determina la planificacion del tratamiento a ejecutar de forma
personalizada, proceso que sera desarrollado en conjunto con los fisioterapeutas y
la aplicacion de técnicas y tecnologias especializadas, las cuales se describen a

continuacion (FisioCare, 2021).
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Tecnologias de Fisiocare
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Tecnologias de Fisiocare

Caracteristicas

Aeroespacial - Alter G

La tecnologia aeroespacial permite
crear una presion diferencial del
aire, generando como resultado un
efecto de antigravedad que da la
ilusion de caminar por la luna; es
una técnica que ha sido patentada
por la NASA vy se caracteriza por:

* Mejorar la capacidad cardio
respiratoria, ademas de reducir el
peso y quemar calorias.

* Reeducar la marcha y disminuir el
impacto en las articulaciones.

* Fortalecer el equilibrio y aumentar
el nivel de movimiento.

La tecnologia robética combina las
herramientas de valoracion virtual
con la terapia funcional; su utilidad
permite mejorar los parametros
funcionales de resistencia y
velocidad en pacientes neuroldgicos.
Se caracteriza por:

* Entrenamiento asistido

* Mejorar la espasticidad muscular y
la hipotonia.

* Mejorar la movilidad de los
miembros inferiores y superiores

Empleada en el diagnostico,
prevencion y tratamiento de lesiones
en el sistema musculoesquelético;
ademas, de otorgar una
rehabilitacion pasiva a usuarios
deportistas, neurolégicos y
posquirurgicos. Se caracteriza por:

* Me¢jorar las habilidades y
capacidades senso-motoras.

* Prevenir lesiones en el sistema
musculo esquelético.

* Entregar valoraciones
personalizadas de forma gréfica.

Fisico-Funcional

Involucra tecnologia isoténica e
isoinercial orientada al desarrollo de
ejercicios especializados; su utilidad
incide en la prevencion de lesiones,
mejoramiento de la condicidn fisica
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y ejecucion correcta de actividades
diarias. Este equipo cuenta con la
capacidad de adaptarse a especificos
ejercicios de un deporte cualquiera;
sus caracteristicas implican:

* Rehabilitacion, entrenamiento y
prevencion readaptacion

* Mantenimiento y desarrollo
muscular

* Fortalecimiento del equilibrio e
incremento de los niveles del
movimiento.

Entrega de una experiencia
extraordinaria que involucra en
tiempo real una interaccion en la
cual, los pacientes desarrollan
movimientos bajo plataformas de
tecnologia isométrica y virtual. Se
caracteriza por los siguientes
criterios:

* Rehabilitacidon isométrica o
neuroldgica.

* Rehabilitacion y evaluacion de
propiocepcion

* Seguimiento del movimiento
articular en tiempo real

Agentes Fisicos

La empresa goza de un completo
segmento de salas orientadas al uso
de agentes fisicos de gama alta, los
cuales se aplican en la terapéutica de
los pacientes: Se caracterizan por:

* Dar un efecto de desinflamacion y
analgesia

* Manejar el dolor

* Tratar de forma puntual las
patologias, independientemente de
su complejidad (alta, mediana o
baja).

Nota: Tomado de Inicio; por FisioCare, (2021)
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La empresa Fisiocare se encuentra ubicada en la via a Samboronddn,
especificamente en el tercer piso del edificio Diana Quintana. En la siguiente

imagen se evidencia la localizacion exacta del centro de rehabilitacion.,

Edificio T2 Q ’Fisincare
9 25 min en automov

Melson Market
Tornero I

g
Qlf{.-} 3 !GF
g

Figura_8. Ubicacion de Fisiocare. Tomado de Google Maps.

2.3 Marco Legal

2.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

En primera instancia se incluye el articulo 32 de la Constitucién del Ecuador,
donde se evidencia que la salud representa un derecho garantizado por el Estado;
su desarrollo se relaciona en funcién de diversos derechos como el trabajo, la
alimentacién, educacion, seguridad social, entre otros que propugnan el buen
vivir. El derecho a la salud se asevera a través de la inclusion de politicas sociales,
econdmicas, educativas, ambientales y culturales; ademas, de la accesibilidad
oportuna y permanente del servicio de atencién y promocion de salud en todas sus
esferas. La entrega de servicios de salud se rige a través de un conjunto de
principios, dentro de los cuales se incluye la equidad, interculturalidad, eficacia,
eficiencia, calidad, solidaridad, bioética y precaucion bajo una concepcion de
género (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).

Por otro lado, en el articulo 363 de la Constitucion se determina que el Estado
cuenta con la responsabilidad de establecer politicas publicas que aseguren la

curacion, prevencion, promocion, atencion integral y rehabilitacion de la salud;
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ademas, de impulsar el desarrollo de practicas saludables en el ambito
comunitario, familiar y laboral. Otro punto por destacar deriva de la
universalizacion de la salud y su atencion, al igual que las mejoras permanentes en
la ampliacién de cobertura y calidad, integracion de talento humano, entrega de
infraestructura y equipamiento en las organizaciones sanitarias publicas
(Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).

En lo que respecta al articulo 33, se establece que el trabajo mas alla de
representar un derecho constituye un deber social, un eje de desarrollo personal y
una base fundamental en la economia. En este sentido, el Estado es la entidad
responsable de garantizar el respeto hacia la dignidad de los trabajadores, en
conjunto con otros aspectos como las justas retribuciones, remuneraciones y la
tenencia de un trabajo saludable que haya sido previamente elegido y aceptado
con total libertad (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).

Adicional, se destaca el articulo 34, donde se expresa que la seguridad social
representa un derecho de carécter irrenunciable para las personas, siendo una
responsabilidad y un deber sustancial del Estado. Bajo esta perspectiva, la
seguridad social debe regirse debido a un conjunto de principios, donde se incluye
la universalidad, solidaridad, equidad, transparencia y eficiencia centrada en la
atencion otorgada hacia las necesidades colectivas e individuales (Asamblea
Nacional del Ecuador, 2008).

Dentro del enfoque de seguridad social, se enfatiza el articulo 367, donde se
dispone que este derecho se caracteriza por ser universal y pablico; por ende, no
debe privatizarse con la finalidad de atender con eficacia las necesidades
circunstanciales que preserva la poblacion. En el articulo 368, se evidencia que el

Estado es quien norma, controla y regula las actividades vinculadas con la
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seguridad social; mientras que en el articulo 369, se registra que el seguro
universal obligatorio cubre las causalidades de enfermedad, cesantia, paternidad,
maternidad, desempleo, discapacidad, invalidez, vejez, muerte y demas criterios
que la ley defina; el seguro universal sera extendido a toda la comunidad rural y
urbana (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).

2.3.2 Plan Nacional de Desarrollo 2017 — 2021

En este contexto, se integra el primer objetivo que alude a la garantia de una
vida digna con oportunidades iguales para toda la poblacién; bajo tal enfoque se
enfatiza la politica 1.6 que determina el aseguramiento de la salud, cuidado
integral y educacion como derechos presentes en la vida de las personas, 10s
mismos que deben ser otorgados debido a criterios de calidad, accesibilidad y
pertinencia cultural y territorial. Adicional, se incluye la politica 1.7 que expresa
la importancia de aseverar la accesibilidad de un trabajo digno para la poblacion,
en conjunto con el cumplimiento del derecho a la seguridad social (Secretaria
Técnica Planifica Ecuador, 2017).

Por otra parte, se distingue el cuarto objetivo que refiere a la consolidacién de
la sostenibilidad del sistema solidario, econémico y social, en conjunto con el
fortalecimiento de la dolarizacién. En este caso, se destaca la politica 4.7 que
determina el impulso de la inversién nacional privada y extranjera, siendo un eje
generador de transferencia tecnoldgica y de empleo en sus mdltiples esferas;
incorporando de forma adicional, alianzas privadas-publicos y mecanismos de
asociacion, con una regularizacion simplificada y previsible (Secretaria Técnica
Planifica Ecuador, 2017).

Finalmente, se destaca el quinto objetivo que acentda el impulso de la

competitividad y productividad para el crecimiento sostenible y economico de
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forma solidaria y redistributiva. Dentro de este fundamento, se considera la
primera politica que alude al hecho de generar empleos y trabajo dignos,
promocionando la disposicion de capacidades e infraestructuras instaladas y
construidas (Secretaria Técnica Planifica Ecuador, 2017).

2.3.3 Ley Orgéanica de Salud

En el tercer articulo de la presente Ley, se reconoce que la salud mas alla de
considerar la ausencia de enfermedades o afecciones refiere a la tenencia de un
estado completo de bienestar mental, social y fisico. La salud comprende un
derecho indivisible, inalienable e irrenunciable, cuya garantia y proteccion
constituye una responsabilidad fundamental del Estado; ejercicio que se realiza
bajo un proceso de colectividad donde se integra la participacién del individuo,
familia y sociedad (Asamblea Nacional Constituyente, 2015).

2.3.4 Cbdigo Orgénico de Salud

En el articulo 4 del Codigo Orgénico de la Salud se establece que la salud es
un derecho cuya accesibilidad debe ser oportuna, universal, continua y
permanente, centrada en la atencién integral de salud, conforme la politica
delimitada por la Autoridad Sanitaria Nacional que refiere a la prevencion de
enfermedad, promocién, rehabilitacién y recuperacién de salud a largo plazo

(Asamblea Nacional Constituyente, 2018).
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

Esta seccidn del documento contiene todos los aspectos necesarios que
permiten llevar a cabo el estudio, es decir la metodologia. Esta se encuentra
centrada en un enfoque cuantitativo, de ahi se desglosan las demas metodologias
como es el tipo de investigacion que se inclind por el no experimental de corte
transversal, con ello se eligi6 el alcance que para efectos del estudio se utilizo el
descriptivo y finalmente se establecié el método de investigacion deductivo.

En cuanto a la técnica que se aplico para la recoleccion de los datos fue la
encuesta, por medio del instrumento conocido como cuestionario, luego se
procedid a describir el procesamiento de los datos que se basé en la estadistica
descriptiva, tablas de frecuencia y diagrama de pastel. Por Gltimo, se expuso la
operacionalizacion de las variables que fueron estrategias comerciales y Centro de
Rehabilitacion Fisica. La poblacion se la establecio acorde a los datos
proporcionados por el INEC en su proyeccion poblacional y la muestra se extrajo
mediante la férmula de poblacion finita, seleccionando a los participantes
mediante un muestreo no probabilistico, para al fin presentar los resultados y su
andlisis general.

3.1 Enfoque de la Investigacion

Conforme a lo expuesto por Sanchez (2019), el enfoque cuantitativo es aquel
que trata con fendmenos a los que se les puede asignar un namero como en el caso
de la estatura, edad, cantidad de hijos, peso, entre otros, esto lo efectla con la
ayuda del uso de técnicas estadisticas que sirven para la recoleccién de datos se
puede predecir, explicar, describir y controlar sus causas. Para esto, se debe

predecir su ocurrencia una vez se revelen las mismas, de esta manera se
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fundamenta sus conclusiones con base a la cuantificacion de la recoleccion de
datos, su procesamiento, interpretacién y analisis.

El tipo de enfoque bajo el que se realizé la investigacion fue el cuantitativo,
puesto que, mediante la aplicacion de técnicas estadisticas se busca identificar las
tendencias y preferencias de las personas que requieren para su recuperacion un
tratamiento de rehabilitacion fisica integral; de esta forma con los hallazgos se
podran tomar decisiones que permitan crear estrategias comerciales adecuadas que
logren persuadir a las personas para que utilicen los servicios de rehabilitacion
fisica.

3.2 Tipos de Investigacion

El disefio no experimental es aquel en el cual no se desarrolla manipulacion
alguna de las variables, mas bien se proceden a estudiar los fendmenos
exactamente como se llevaron a cabo en su habitat natural, procurando analizar y
describir las variables de estudio; asi como, la relacion que pueda existir entre las
mismas sin que se dé algin cambio deliberado por parte del investigador. Este
disefio se subdivide de acuerdo con su dimension temporal en transversal, este
tipo de disefio se usa cuando las técnicas o métodos a emplearse son utilizados en
una sola ocasion, ademas de estar basados en la medicion simple y la observacion
(Hernéndez et al., 2018).

El tipo de investigacion segun el andlisis y alcance de los resultados fue el
no experimental y transversal, se eligieron estos disefios por permitir estudiar las
preferencias y necesidades de las personas que requieren de una rehabilitacion
fisica integral, con la finalidad de llegar a establecer estrategias comerciales que
permitan persuadir a los usuarios para que adquieran los servicios que ofrece el

establecimiento.



69

3.3. Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacion de tipo descriptivo es aquel que se preocupa en
descubrir caracteristicas fundamentales de los fendmenos, para lo cual, aplican
criterios sistematicos que permiten conocer su comportamiento o estructura,
siendo su objetivo el de conocer las actitudes, costumbres y situaciones
predominantes por medio de la descripcién de las personas, los objetos y sus
procesos (Maldonado, 2018).

En cuanto al alcance que se utilizd fue el descriptivo, puesto que este permite
obtener informacion relevante acerca de las actitudes y preferencias de las
personas acerca de la rehabilitacion fisica, hallazgos que seran tomados en cuenta
al momento de gestionar las estrategias de comercializacién para el
establecimiento de rehabilitacion fisica integral de Samborondén.

3.4 Método de la Investigacion

De acuerdo con Maldonado (2018) el método deductivo es aquel que busca
demostrar por medio de la l6gica pura las conclusiones finales, las mismas que
parten de premisas, por lo que dichas conclusiones poseen veracidad mientras no
se invalide la l6gica aplicada.

En la investigacion se uso el método deductivo, ya que, a partir de las teorias
y leyes que existen acerca de las estrategias comerciales y la rehabilitacion fisica
integral se puede llegar a conclusiones, las cuales serian aplicadas a casos
particulares como es la poblacién que vive en Samboronddn y que requiere
rehabilitacion fisica.

3.5 Técnica de Recopilacion de Informacién
La técnica de recoleccion de datos que se aplico fue la encuesta por medio del

uso de un cuestionario que fue estructurado con base al trabajo de Cordero (2020);
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se utilizaron ademas ciertos aspectos tedricos que son imprescindibles conocer
sobre los factores de riesgo laboral, puesto que gran parte de los trabajadores
tiende a sufrir de lesiones laborales ocasionado por factores de riesgo ergonémico.

Los factores de riesgo ergondmico son la exposicion a vibraciones, el
estatismo postural, la ausencia de periodos de recuperacion, la duracion larga de la
exposicion, la alta frecuencia de movimientos y la generacion de fuerzas, siendo
el estatismo postural aquella posicién donde una persona se mantiene sentado o de
pie (Comision Nacional de Energia Atdmica, 2021).

Una de las consecuencias de la exposicion a estos factores es el padecer de
trastornos musculoesqueléticos, que segln la OMS (2021) tienden a limitar la
destreza y movilidad de las personas, causando con ello menores niveles de
bienestar e incluso discapacidad.

Otra manera de sufrir lesiones es al desarrollar deportes, las cuales se las
considera como lesiones deportivas siendo las usuales dislocaciones, lesiones en
el tendon de Aquiles, esguinces de ligamentos, lesiones en la rodilla y desgarre de
tendones y musculos; por lo cual, como tratamiento se debe recurrir a la
rehabilitacion con ejercicios kinesioldgicos para que vuelva a la normalidad la
zona lesionada (Hospital del Trabajador de Chile, 2018), e inclusive cuando la
lesion deportiva se debe a esfuerzo repetitivo se opta como tratamiento la terapia
fisica que es la que ayuda a que las articulaciones y musculos estén flexibles y
fuertes (Kids Health, 2019).

En la investigacion, se aplicaron dos cuestionarios, uno para evaluar las
estrategias comerciales, mismo que esta compuesto por 10 preguntas que revisan
puntos clave como la asistencia de la poblacion a algun centro de rehabilitacién

donde se indaga sobre el tipo de centro; a su vez, se solicité informacion sobre el
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motivo para acudir a estos centros, importancia de un servicio integral, atencién
fisica personalizada, equipos modernos, caracteristicas mas importantes del
centro, medios para recibir la informacidn, consulta telemética y medios de pago.

En cambio, la variable Centro de Rehabilitacion Integral comprende 10
interrogantes que van acorde a los siguientes aspectos como realizar deporte
(items 5-6), las posturas en el trabajo (items 7-8), presencia de dolencias (items 9-
10), acudir a profesional por dolencias (item 11) y accesibilidad para acudir a un
centro de rehabilitacion fisica integral en Samborondon (items 12-14).

3.6 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 11
Operacionalizacion de la variable
Variable Concepto Dimensiones items
Caracteristicas Edad 1
sociodemograficas Género 2
Lugar de residencia 3
Actualmente trabaja 4
Rehabilitacion ~ Es un proceso de Deporte y lesiones. 5-6
fisica ayuda otorgado a
una persona con la .
finalidad de Posturas en el trabajo 7-8
impulsar la
tenencia de un Presencia de 9-10
mayor nivel de dolencias
independencia,
funcion y calidad  profesional por 11
de vida posible dolencias
(Danquah &
Charan, 2017). Accesibilidad al 12-14
servicio
Estrategias La Asistencia a centros 13
comerciales comercializacion de rehabilitacion
constituye un grupo fisica
de normas que se Tipo de centro 14
consideran para Motivacion 15
|mpglsgr el Servicio integral 16
crecimiento de una
determinada . .
Atencidn fisica 17

personalizada
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empresa (Rizo et Equipos modernos 18
al., 2017).
Caracteristicas 19
Medios para recibir 20
la informacién
Consulta telematica 21
Medios de pago 22

3.7 Tratamiento de los Datos

En la investigacion, se optd para el tratamiento de los datos, la estadistica
descriptiva, el uso de tablas de frecuencia y graficos estadisticos que en este caso
fue el diagrama de pastel. Segln Llinas y Rojas (2017) la estadistica descriptiva es
aquella que comprende el conjunto de técnicas y métodos que busca, organiza 'y
caracteriza la informacion de una muestra representativa de dicha poblacion.

Se selecciono para el estudio la estadistica descriptiva, porque a través del
estudio de una muestra seleccionada de las personas que viven en Samborondén y
que necesitan seguir un tratamiento de rehabilitacion, se puede llegar a
conclusiones acerca de las preferencias y necesidades que tiene esta poblacion con
base a los hallazgos que se obtengan de dicha muestra estudiada.

Las tablas de frecuencia son aquellas que tienen como funcion el registrar
ordenadamente las frecuencias relativas, las frecuencias absolutas y los datos
estadisticos. Las frecuencias absolutas se refieren a la cantidad de veces que cada
dato se repite, ademas, incluye las frecuencias relativas de cada uno de los datos.
Para esto se debe realizar una pequefia operacion matematica que consiste en
dividir cada frecuencia absoluta para la suma total de las mismas, dando con ello

un valor en porcentaje (Pastor, Escobar, Mayoral, & Ruiz, 2020).
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Dentro de la investigacion se eligio el uso de tablas de frecuencia por ser una
herramienta muy Gtil que ayuda a ordenar los datos recabados de la muestra que
en este caso fueron de las personas que viven en Samboronddn y que requieren de
un tratamiento de rehabilitacion fisica, lo cual permite una mejor interpretacion de
la informacién que asegure el llegar a conclusiones que faciliten la eleccion de
estrategias adecuadas de comercializacion para el establecimiento de
rehabilitacién fisica integral de Samborondén.

Por ultimo, se encuentran los graficos estadisticos que se generan de los
cuadros o tablas de frecuencia que son la fuente de los datos y nutren el grafico;
no obstante, los graficos deben de explicarse solos sin que requiera para su
comprensién acudir a la tabla e incluso debe evitarse recargarlo de manera
innecesaria puesto que esto perjudicaria su comprension (Pérez, 2018). Uno de los
graficos estadisticos que mas se suele utilizar es el diagrama circular o de pastel,
que de acuerdo con Gaviria y Marquez (2019) este diagrama es el resultado de la
particion de un circulo que tiene como radio r y que se dividen en sectores
circulares k, los mismos que son proporcionales a las frecuencias relativas o
absolutas.

3.8 Técnicas de Analisis de Informacion

Los datos que se recabaron durante el estudio y que se registraron y
mostraron mediante tablas de frecuencia y graficos estadisticos como el diagrama
circular, estos fueron analizados mediante la ayuda del programa Microsoft Excel
2016. El procesamiento de porcentajes se realizé por medio del programa SPSS

25.
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3.9 Poblacion y Muestra

La poblacién a la que se estudio estuvo conformada por los habitantes de los
cantones Guayaquil y Samborondon, que representan el 16.14% de la poblacion
total, de esta poblacion se selecciond aquellas personas con estrato
socioecondmico A, B y C+ que corresponde al 35.9% (INEC, 2011), y al final se
eligiod a los habitantes que tuvieran una edad entre los 20 a 44 afios que
corresponde al 36.93% (INEC, 2020), con lo cual, se logré obtener una poblacion

de estudio de 374,661 habitantes aproximadamente.

Tabla 12
Poblacion
Parroquia Poblacion Porcentaje

Ecuador 17°510,643 100%
Guayaquil 2°723,665 15.55%
Samboronddn 102,404 0.58%
Estratos A, By C+ 1°014,559 35.9%
Edad 20 a 44 afos 374,677 36.93%
Poblacion total 374,677

Tomado de Proyecciones poblacionales; por Instituto Nacional de Estadisticas y Censo [INEC],
(2020); Encuesta de estratificacion del nivel socioeconémico; por INEC, (2011).

Una vez definida la poblacion de estudio, se procedié con el calculo de la
muestra que al ser una poblacion finita se aplicé para efecto la férmula de
poblacion finita, la misma que requiere de varios datos que se presentan a

continuacion.
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Tabla 13
Datos para calculo de la muestra
N * Z% « qx*p
"R N-D+Z22+q+p
Elemento Significado Valor
d Error maximo admisible 5%
p Probabilidad de éxito 50%
q Probabilidad de fracaso 50%
A Nivel de confianza 95%=1.96
N Poblacion 374,677

B 374,677 x 1.96% x 0.50 * 0.50
~0.052+ (374,677 — 1) + 1.96% % 0.50 x 0.50

n

Al final se logré establecer una muestra de 384 personas a encuestar. Para
elegir a los participantes se aplico el muestreo no probabilistico, ya que se accedio
a las personas de manera intencional, por medios digitales y presenciales,
cumpliendo con los criterios de inclusién del calculo de la poblacion.

3.10 Resultados

Procesos y herramientas de recoleccion y analisis de datos

La recoleccion de los datos realizados por medio de la encuesta se los
ejecuto en el mes de octubre del afio 2021, apoyandose de la herramienta
tecnologica de Google formularios, la cual fue usada para la estructuracion del
cuestionario que posteriormente fue enviado a las personas via correo electrénico
para responder las interrogantes planteadas en el mismo.

Se utilizo la herramienta tecnoldgica de Google formulario, debido a la
agilidad en el proceso de la tabulacién, ya que estructura un resumen de los datos

obtenidos de manera automatica que son exportados al programa Microsoft Excel
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365 para proceder al analisis de datos, presentandolos en forma de gréaficos,
mismos que se presentan a continuacion:

Sociodemografico

1. Edad

Acerca de la edad las personas encuestadas, estas indicaron que en un
39.3% tenian una edad entre 36 a 40 afios, seguido del 25.8% que estuvo dentro
de los 31 a 35 afios y el 16.9% de 26 a 30. Esto quiere decir que existe una

concentracion de edades dentro de 31 a 40 afios con el 65.1%.

12,8% = De 20 a 25 afios

8% 500
"A - De 26 a 30 afios
39,3%

= De 31 a 35 afios
De 36 a 40 afios
= De 41 a 44 afios
Figura 9. Edad
2. Género
Con respecto al género de los encuestados, el femenino represento el

52.3%, entre tanto que el masculino el 47.7%, lo que quiere decir que existe una

mayor proporcion en el género femenino.
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= Femenino

= Masculino

Figura 10. Género

3. ¢Dénde vive?
En cuanto al lugar donde viven los encuestados mencionaron que en
Guayaquil con el 70.1%, seguido del 29.9% que indicé que en Samboronddn. Es

decir, la gran mayoria tiene residencia en la ciudad de Guayaquil.

= Guayaquil

Figura 11. Residencia

4. ¢ Actualmente trabaja?

En lo que se refiere a la condicion laboral, los encuestados indicaron que el
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90.9% se encuentra trabajando, mientras tanto que el 9.1% afirmo que no. Por

tanto, la situacién de trabajo estd mayormente dada por los que tienen un trabajo.

°\II’ c

Figura 12. Situacion laboral

Rehabilitacién fisica

5. ¢ Practica algun deporte de forma competitiva?

Figura 13. Practica algin deporte de forma competitiva

En relacién con la practica de deporte de forma competitiva, se pudo

establecer que el 86.7% no lo ejecuta, por otra parte el 13.3% si lo hace. En
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resumen, se encuentra una cantidad importante de los encuestados que no realizan
este tipo de actividad.

6. ¢ Ha sufrido alguna lesion deportiva?

En lo que se refiere a las lesiones deportivas, se pudo conocer que el
91.9% no ha padecido de las mismas, pero el 8.1% si. Es decir, este tipo de

lesiones tiene poca incidencia en los encuestados.

%

=Si  =No

Figura 14. lesion deportiva

7. ¢Su trabajo requiere estar por largos periodos de tiempo en
posicion de sentado/a o parado/a?

Acerca de las implicaciones de la actividad laboral en los tiempos de que
debe de estar sentado o parado, los encuestados establecieron que si en un 79.4%,
seguido del 20.6% que menciond que no. Lo que quiere decir que las condiciones
laborales de permanencia por tiempos largos en las posiciones descritas son

importantes.
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.

=Si  =No

Figura 15. Trabajo requiere largos periodos de tiempo sentado o parado

8. ¢Su trabajo requiere el uso de la fuerza y de agacharse?

Con respecto al uso de la fuerza cuando realiza sus labores en el trabajo, el
28.9% de los encuestados menciond que si lo requiere, entre tanto que el 71.1%
no. Por tanto, el uso de la fuerza y el hecho de agacharse tiene unas implicaciones

reducidas en el estudio.

=Si  =No

Figura 16. Trabajo requiere uso de fuerza y de agacharse
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9. ¢Sufre constantemente de dolor de cuello, hombros y espalda?
En cuanto a los dolores constantes de cuello, hombros y espalda, los
encuestados mencionaron en un 80.5% que si lo tienen, seguido del 19.5% que

estableci6 que no. Es decir, la gran mayoria subre de esta clase de problemas.

= Sf = No

Figura 17. Dolor de cuello, hombros y espalda constante

10. ¢ Presenta dolencias en las extremidades inferiores o superiores?

m Si
= No

Figura 18. Dolencias en extremidades inferiores o superiores
En relacion con las dolencias de las extremidades superiores e inferiores,

los encuestados mencionaron con un 21.4% que si la padecen, entre tanto que el
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78.6% no ha tenido estos inconvenientes. Por tanto, un poco mas de la quinta
parte de encuestados ha presentado estas dolencias.

11. ¢Se ha hecho revisar su dolencia con algun profesional?

En lo que se refiere a la revision de la dolencia por parte de un profesional,
los encuestados destacaron en un 13% que si lo han realizado, seguido del 87%
gue no. Esto quiere decir que no acuden a un profesional al presentarse la

situacion descrita.

mSi mNo

Figura 19. Revisidn de dolencia con algun profesional

12. ; Qué tan importante considera usted tener un facil acceso a un
Centro de Rehabilitacion fisica integral de alto nivel?

Sobre la importancia del acceso a un centro de rehabilitacion fisica de alto
nivel, se pudo conocer que el 31.3% menciond que es muy importante, seguido
del 24.7% que destaco que es totalmente importante y 24.2% indiferente. Es decir,
el 55.5% de los encuestados se refirieron a la importancia relevante que resulta

poder acceder al centro.
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. ® Nada
24,7% 5,5% importante
= Poco importante

m Indiferente

Muy importante

® Totalmente
importante

Figura 20. Importancia de acceso a un centro de rehabilitacion fisica integral

13. ¢ Por qué medios le seria més conveniente o atractivo poder
acceder a un Centro de Rehabilitacion fisica integral que disponga de

equipos modernos? A través de convenios con:

Ninguno  0,0%
Otros N 11,5%
Clubes Sociales N 7,8%
Gimnasios I 21,1%

Equipos de alta competicién o Federaciones
Deportivas

Empresa donde labora [N 17,2%

I 8,9%

Aseguradoras de Medicina Prepagada [N 11,7%

Directo, sin convenios. I 21,9%

Figura 21. Medios convenientes para acceder a un centro de rehabilitacion fisica
integral

En cuanto a los medios atractivos para acceder al centro de rehabilitacion,
los encuestados establecieron con el 21.9% de forma directa sin convenios, entre

tanto que el 21.1% a través de gimnasios y el 17.2% por medio de la empresa
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donde labora. Por ende, el acceso debe ser directo, por medio de gimnasios y a
través de la empresa donde labora.

14. ¢ Estaria dispuesto a acudir a un Centro de Rehabilitacion fisica
integral que disponga de equipos modernos en Samboronddn? (Si su
respuesta es afirmativa siga con la encuesta, caso contrario dé por terminada
la misma).

Con relacion a la disposicidn de acudir al centro de rehabilitacion, los
encuestados establecieron con un 79.4% que si acudirian al mismo, seguido del
20.6% que sefald lo contrario. Esta respuesta afirma la disposicion de potenciales

clientes a acudir al centro.

= Sf = No

Figura 22. Disposicion de acudir a un centro de rehabilitacion fisica integral

Estrategias comerciales

15. ¢Ha asistido a algun centro de rehabilitacion fisica?

En lo que tiene que ver con la asistencia en alguna ocasion a un centro de
rehabilitacion fisica, los encuestados con el 90.6% dijeron que no, mientras tanto
que el 9.4% respondié de manera afirmativa. Por ende, se observa que las
personas no acuden a este tipo de centros, lo cual puede deberse a diversos

factores como el desconocimiento de los servicios.
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e

= Sj = No

Figura 23. Asistencia a algn centro de rehabilitacion fisica

16. (En caso de respuesta afirmativa de la pregunta anterior) Lugar al
gue acude para terapia de rehabilitacion

En cuanto al lugar que han acudido para la rehabilitacion, los encuestados
con el 75% mencionaron un centro privado, seguido del 25% que establecié uno
publico. Por tanto, existe un favoritismo notorio hacia los centros privados de

rehabilitacion fisica.

= Centro privado

= Centro publico

Figura 24. Lugar al que acude para terapia de rehabilitacion
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17. En caso de necesitar rehabilitacion fisica ¢Por qué motivo acudiria
a un centro de estos?

Con respecto a la necesidad de acudir a un centro de rehabilitacion fisica,
dentro los motivos relevantes que influirian en su decision esta la basqueda de
alternativas por internet con el 35.2%, seguido del 27.6% por referencia de
conocidos y 19.5% por la visita de las instalaciones. Por tanto, las opciones de
busqueda por internet y referencias de amistades representan una porcién
importante con el 62.8%.

= Referencia de otro
médico

19,5% u Refere:'ncia de
conocidos

Bajo costo

Buscd opciones y
selecciond por
internet

= Visito las
instalaciones fisicas
de los centros

4,9%

Figura 25. Motivos que inciden en la decision de asistir a un centro de
rehabilitacion fisica en caso de necesitarlo

18. ¢ Qué tan importante considera que el centro de rehabilitacidon
fisica ofrezca un servicio de rehabilitacion fisica integral? (Todos los servicios
necesarios en uno).

Acerca de la importancia de tener acceso al servicio de rehabilitacidn
fisica integral, los encuestados describieron con el 38% que es sumamente
importe, seguido del 26% que es importante y 24.2% indiferente. Estos resultados

demuestran lo mucho que valora el mercado un servicio todo en uno.
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4 9% 6.8% = Nada importante
] , (1]

' = Poco importante

= Indiferente

. 26,0% " Importante
= Sumamente

importante

Figura 26. Importancia de que el centro ofrezca servicio de rehabilitacion fisica
integral

19. ¢ Qué tan importante considera que el centro de rehabilitacion
fisica ofrezca una atencion fisica personalizada? (Tomar en cuenta que esto

puede incidir en el costo)

= Nada importante

30,7% 5,9% 8,1%

' = Poco importante

= [ndiferente

Importante

= Sumamente
importante

Figura 27. Importancia de que el centro ofrezca una atencion fisica personalizada

Con respecto al servicio personalizado que debe de proporcionar el centro

de rehabilitacion fisica, indicaron con el 34.6% que es importante, entre tanto que
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el 30.7% sumamente importante y 21.1% indiferente. Es decir, valoran la
perzonalizacion dentro del servicio prestado.

20. ¢ Qué tan importante considera que el centro de rehabilitacidon
fisica disponga de equipos modernos para tratar su problema? (Tomar en
cuenta que esto puede incidir en el costo)

En cuanto a la importancia de disponer equipos modernos, el 38.8%
menciono que es importante, seguido del 31.3% sumamente importante y el
22.1% indiferente, estableciendo la relevancia que le dan a la tecnologia dentro

del centro de rehabilitacion fisica.

= Nada importante
2,9% 4,9%

31,3%

= Poco importante

22,1% Indiferente
Importante

® Sumamente
importante

Figura 28. Importancia de que el centro disponga de equipos modernos

21. ¢ Cudles son las caracteristicas méas importantes que debe tener un
centro de rehabilitacion fisica? (Seleccionar dos opciones).

En lo que se refiere a las caracteristicas importantes que debe de poseer el
centro de rehabilitacion fisica, mencionaron principalmente un personal altamente
capacitado, seguido de equipos modernos de alta tecnologia y garantia de
resultados. Por ende, este deberia ser el enfoque del servicio y mensaje

publicitario.
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Garantia de resultados N 32,8%
Ubicacion I 13,3%
Personal altamente capacitado IS 3,1%
Equipos modernos de alta tecnologia I 52,3%
Precios bajos N 21,1%
Marca reconocida en el mercado B 11,5%

Instalaciones fisicas I 15,9%

Figura 29. Caracteristicas importantes que debe tener un centro de rehabilitacion
fisica

22. ¢Por qué medio le interesaria recibir informacion de los servicios
que ofrece el centro de rehabilitacidn fisica integral? (Seleccionar dos

opciones).

Visita personal I 9,1%
Television N 18,2%
Radio N 11,5%
Llamadas telefénicas NN 20,6%
Paginaweb N 28,1%
Redes Sociales e 72,9%
Correo electronico NN 39,6%

Figura 30. Medios que le gustaria recibir informacion de los servicios del centro
de rehabilitacion fisica integral

Con relacion a los medios para recibir informacion acerca de los servicios

del centro de rehabilitacion fisica integral, los encuestados establecieron por redes
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sociales como primer criterio, seguido de correo electronico y pagina web. Por
ende, estos deben ser los principales medios para comunicar las bondades del
servicio.

23. ¢ Le interesa que las consultas sobre los servicios del Centro de
Rehabilitacion Fisica Integral puedan realizarse también por medio de canal
telefonico o WhatsApp?

En lo que refiere a la consulta de los servicios del centro de rehabilitacion
fisica integral a través del canal de WhatsApp y teléfono, los encuestados

indicaron que si con el 100%.

0,0%

= Sf = No

Figura 31. Interés de consultar sobre los servicios del Centro de Rehabilitacion
Fisica Integral por via telefénica o WhatsApp

24. ¢ Qué medios de pago le gustaria que se permitiera en el Centro de
Rehabilitacion Fisica Integral? (Seleccione dos opciones).

Sobre las alternativas de medios de pago que deberia de permitir el centro
de rehabilitacion fisica integral, los encuestados mencionaron con el 24.7%,

tarjeta de crédito, seqguido del 24.6% efectivo y el 21.4% transferencia bancaria.
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= Efectivo
20,2%

‘ = Tarjeta de crédito
9,1%

= Transferencia
bancaria

Cheque

<

Figura 32. Medios de pago que les gustaria que acepte el centro de rehabilitacion
fisica integral

= Tarjeta de débito

3.11 Analisis General de Resultados

La investigacion de mercado realizada permitié evidenciar los siguientes
resultados: las edades estuvieron concentradas entre los 31 a 40 afios, predominé
ligeramente el sexo femenino, el lugar de residencia principal fue Guayaquil, las
personas tenian una situacion laboral activa. Al mismo tiempo se pudo conocer
que la gran mayoria no practica deporte y que no han sufrido una lesion deportiva;
por otra parte, en la elaboracién de sus actividades la mayoria permanece grandes
cantidades de tiempo sentado o parado con un minimo impacto de sus labores
usando la fuerza. Con respecto del dolor al nivel del cuello, hombro o espalda, el
80.5% lo padece y a nivel de extremidades inferiores y superiores el 21.4%. En
cuanto a la revision de las dolencias por parte de un profesional, solo el 13% lo
ejecuta, pero le brindan una gran valoracion al acceso a un centro de
rehabilitacion fisica integral de alto nivel, teniendo preferencias de acudir al
servicio de forma directa, por gimnasios y la empresa donde presta sus servicios,

esto con una predisposicion de asistir al mismo con el 79.4%.
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En cuanto a si han asistido en alguna ocasion a un centro de rehabilitacion
fisica, la gran mayoria menciono que no con el 90.6% y en los casos de si haber
ido fueron instituciones privadas. En funcidn de la necesidad de asistir a un centro
de rehabilitacion, los motivos para la seleccidn son busqueda de opciones por
internet, referencia de conocidos y visita a instalaciones. A su vez, consideran
relevante el acceso a un centro de rehabilitacion todo en uno, seguido de que
contenga una atencién personalizada y que disponga de equipos modernos. Sobre
las caracteristicas que debe de tener el centro, se reflejo la presencia de equipos
modernos con personal altamente capacitado, entrega de informacion por redes
sociales, correo y WhatsApp; entre las formas de pago preferidas se identifico la

tarjeta de crédito, efectivo y transferencia bancaria.
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Capitulo IV
Propuesta

En el presente capitulo se da paso a la propuesta de estrategias comerciales,
con la finalidad de mejorar el modelo de gestidn del centro de rehabilitacion fisica
integral del cantén Samboronddn. Dentro de la propuesta, se presentan los
recursos financieros necesarios para la implementacion de este.
4.1 Estrategias Comerciales

Las estrategias comerciales orientadas al mejoramiento de gestion del centro
de rehabilitacion fisica integral ubicado en el canton Samborondén, esta dividido
en estrategias de reorganizacién empresarial a nivel interno, consumidor,
empresas, gimnasios, servicios prestados, capacitacion de personal, software de
fisioterapia y pasarela de pagos, los cuales se presentan a continuacion de forma
detallada.

4.1.1 Estrategia de procesos internos

Con respecto al proceso de agendamiento de citas, parte desde que el
departamento comercial recibe los mensajes o llamadas obtenidas del trafico
realizado por las estrategias del consumidor y empresas, ejecutado por la empresa
especialista de marketing digital y de los gimnasios. Una vez llega la intencion de
usar los servicios por parte del cliente, el asesor responde todas las inquietudes de
este brindandole todas las particularidades y beneficios de los productos.

Posterior a aguello se menciona al cliente si desea separar una cita, lo que da
como resultado que se le solicite informacion del celular y correo para enviar el
link de pago, o cuentas bancarias en caso de realizar transferencia para que una
vez este confirmado el pago de la misma, se proceda a la programacion y envio a

los canales proporcionados por el usuario.
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Una vez el personal haya agendado la cita del cliente, se notifica por medio
del sistema y correo interno a los especialistas con la finalidad de que tengan
conocimiento y organicen su agenda, en funcion de la cantidad de pacientes que

deben de atender con la finalidad de garantizar un servicio y experiencia éptima.

Recepcion de
mensaje

Responder dudas de
los servicios

Notificar el
Separar cita — Pago de cita —  Programar cita [~ agendamiento de
cita

Figura 33. Proceso de agendamiento de cita

El proceso de atencion al cliente parte desde el momento que el mismo llega
al centro de rehabilitacion para ser recibido por recepcion para tomar la
informacion pertinente del mismo y enviarlo a la sala de espera, hasta que le toque
el turno de la cita para proceder a la evaluacion inicial del proceso terapéutico
para conocer el estado de salud.

El siguiente proceso hace referencia a la clasificacion de la patologia, la cual
se apoya de pruebas y observaciones concretas en los aspectos de movilidad
articular, fuerza muscular, entre otras verificaciones para dictar un diagnéstico
satisfactorio que de la informacion suficiente para derivar al especialista tratante.

El especialista tratante tiene como objetivo desarrollar acciones orientadas a
prevenir, minimizar y corregir inconvenientes del paciente para mejorar la calidad

de vida tomando como referencia el diagnostico previo realizado en la
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clasificacion de la patologia. Esto con el objetivo de aplicar un plan de tratamiento
de rehabilitacion, el cual debe de conllevar el seguimiento de los resultados con el
objeto de medir adecuadamente la eficacia de las acciones implementadas.
Basandose en lo descrito, a continuacion, se presenta el diagrama del proceso de

atencioén.

Recepcion

Sala de espera

Evaluacién inicial
por fisioterapia

Clasificacion de la Derivar a | | Evaluacion final | |  Rchabilitacion
patéloga especialista tratante por fisioterapia seglin patologia

Figura 34. Proceso de atencion al paciente

Esta estrategia es realizada por la contratacion de una empresa especializada
en consultoria e innovacion de procesos denominada grupo Nova Tech; esta tiene
como puntos principales el aumento de la productividad y reduccion de costos a
través de el perfeccionamiento de la capacidad de planificacion y reaccion, lo que
da como resultado procesos mas confiables y resilientes.

4.1.2 Estrategia consumidor

Esta estrategia tiene como finalidad hacer llegar los beneficios y
caracteristicas de los servicios prestados de circuito de tecnologia robotica,

aeroespacial, isocinética, virtual y fisico funcional proporcionado por parte del



centro de rehabilitacion fisica integral a los consumidores finales, a partir de la

utilizacion de los canales digitales en redes sociales, Google y e-mail.

fisiocare.ec esta en Km 2 1/2 Via a Samborondon
Guayaquil, Provincia de Guayas - &

El gjercicio fisico en las personas mayores ¥ «« tiene multiples
ventajas, no sélo a nivel fisico sino también mental &y emocional@Q
. El poder realizar alguna actividad les ayudara afrontar esta etapa de
la vida con mayor optimismo &%y a relacionarse con otros de forma
sana e independiente. B
No olvides que la familia es importante y el mejor regalo fque
puedes brindar es la salud. ] #Fisiocare, #Agilidad #Eficiencia

Findependecia

CONTACTANOS
W 046018654
0959754931

FISIOCARE EC

@fisiocare.ec

% info@fisiocare.com.ec Fisiocare.ec

S N

¢ www.fisiocare.com.ec fisiocare.ec

Figura 35. Post promocional adulto mayor

Con respecto a las redes sociales, se parte del mejoramiento de la
comunicacion de las paginas empresariales existentes de Facebook,
complementando aquello con pautas comerciales repartidas en las dos redes, a
través del administrador de anuncios con un costo diario de $5, lo que a su vez
equivale a una inversion mensual de $150 y $1,800 anual. A continuacion, se

presentan modelos de publicaciones a promocionar por ambas redes dando

96
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referencia a la tecnologia y tratamiento que dispone el centro de rehabilitacion y

beneficios del ejercicio en general para la salud de las personas mayores.

“ fisiocare.ec esta en Km 2 1/2 Via a Samborondon. s
Guayaquil, Provincia de Guayas - 3

En Fisiocare @ contamos con la mas alta tecnologia en electroterapia
combinada con ultrascnido y vaccumterapia para el tratamiento de

lesiones y enfermedades “logrando conseguir efectos

antiinflamatorios y analgésicos . No esperes mas!

Agenda tu cita con nosotros [ 4

e D ——

Figura 36. Post promocional sobre tecnologia y tratamientos

(M 095-975-4931 / 04601-8654

Figura 37. Post promocional equipamiento

La segunda estrategia orientada al consumidor es la realizada a través del

programa de Google ADS que tiene la particularidad de posicionar de mejor
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manera la pagina existente del centro de rehabilitacion; para que cuando las
personas pongan palabras claves de fisioterapia, el centro esté ubicado en las
primeras posiciones del buscador de la empresa anteriormente mencionada que se
complementa con la publicidad en la plataforma de video YouTube. Para ello, es
necesario una inversion diaria de $6 equivalente a $180 mensual y $2,160 anual.

Todo el tréfico obtenido por las pautas de redes sociales y Google ADS se
complementa con e-mail marketing a través de la empresa MailChimp con un plan
de $15 mensuales lo que equivale a $180 anual que se reparte en consumidor y
empresas, por tal razon el valor dentro de la presente estrategia es de $90. Este
servicio permite enviar correos masivos acerca de los beneficios que proporciona
el centro de rehabilitacion, lo que da paso a la fidelizacion de los clientes
existentes y acercar a los indecisos que opten por acceder a la oferta de la
empresa.

Los datos descritos de la estrategia orientada al consumidor que esta
conformada por pautas en redes sociales, Google ADS y e-mail marketing en su
conjunto suman un presupuesto de $4,050, lo que equivale a una provision

mensual de $337.5.

Tabla 14

Presupuesto estrategia consumidor

Publicidad Costo anual
Facebook 1.800.0
Email marketing 90.0
Google ADS 2,160.0
Total Anual 4,050.0

4.1.3 Estrategia empresas
La estrategia comercial orientada a las empresas tiene como finalidad

conectar con empresas para realizar convenios que beneficien a sus pacientes
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desde el punto de vista hospitalario y a los trabajadores del sector empresarial.
Para ello, la estrategia se clasifico en campafias promocionales de redes sociales,
Google ADS y e-mail marketing.

Con referencia a las campafias de redes sociales se la realizara a través del
administrador de anuncios, con la finalidad de compartir el presupuesto en ambas
redes que se estipulard un monto de $5 diario, lo que representa $100 mensual y
$1,200 anual corriendo la promocion de lunes a viernes. A continuacion, se
presenta graficamente unas promociones de alianzas y el administrador de
anuncios.

e fisiocare.ec .
14 de octubre 2 las 15:32 - &

%4 Mos encontramos muy contentos ¢4 de anundiar nuestra alianza
con @hospital.clinicaguayaquil mediante la cual, sus pacientes
podran acceder con tarifas exclusivas oz a todos nuestros servicios, Y
su vez los pacientes de Fisiocare @podran tener acceso a costos
preferenciales en el servicio de imagenes en clinica Guayaquil@... Los

Esperamas

EFisiocareGuayaquil ZFisioterapia #familiaFisiocare #Agilidad
ZEficiencia Findependencia @hospital.clinicaguayaquil @clarencos

g

FISIOCARE

REHABILITACION FISICA INTEGRAL ¥ ALTO RENDIMIENTO

Figura 38. Post promocional alianza estratégica 1
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(M 095-975-4931 / 04601-8654
Figura 39. Post promocional alianza estratégica 2

Campaiias fisiocare.ec @ A\ 1 anuncio con error Actualizacién: hace un momento

Q, Buscayfiltra

Centro de recursos F1y Camparias 29 Conjuntos de anuncios
w - # Editar - & Prueba A/B B S @ ¥ @ Reglas w Ver cenfiguracion (@ m
Desactiy Nombre de la campana Entrega T Estrategia de puja  Presupuesto

| . Nueva campana o En borrador Con estrategia ... Con el presupu...

Figura 40. Administrador de anuncios Fisiocare.ec

La estrategia empresarial se complementa con la de Google ADS que se
activa cuando los negocios buscan mejorar el tratamiento de sus pacientes a nivel
hospitalario y atender una dolencia a nivel empresarial; esto en el buscador web
mas grande del mundo mostrando en las primeras posiciones al centro para que
interactlen con la pagina web y verifiquen los servicios disponibles para satisfacer
la demanda presente. Esta estrategia cuenta con una asignacion diaria de $6 que

equivale a $120 mensual y $1,440 anual ejecutado de lunes a viernes.



101

A partir del tréfico obtenido por medio de las redes sociales en la pauta de
Facebook ADS y pagina web a través de Google ADS, se arma una base de datos
para aplicar estrategias de fidelizacidn y atraccion de clientes indecisos con e-mail
marketing contratado a la empresa MailChimp por un valor de anual de $90.

La estrategia para empresas como se mencionod con anterioridad esta
compuesta por las campafias promocionales de Facebook ADS, Google ADS y e-
mail marketing. Para su ejecucion, se necesitara un presupuesto anual de $2,730 lo

que equivale de forma mensual a $227.5.

Tabla 15

Presupuesto estrategia empresas

Publicidad Costo anual
Facebook 1,200.0
E-mail marketing 90.0
Google ADS 1,440.0
Total Anual 2,730.0

4.1.4 Estrategia gimnasios

La estrategia de gimnasios fue dada por la informacion obtenida de la
investigacion de mercado, donde el 21.1% de los encuestados tuvieron
preferencias de acceder al servicio de rehabilitacion fisica por convenios con los
mismos. En funcion de este dato se realizaron acciones para obtener un espacio
fisico y digital de la marca del centro en dichos establecimientos, a través de
gigantografias y material de video, transmitido en las pantallas que cuentan los
negocios.

La exposicion de la marca se la realizara por sectores donde el norte fue
escogido el Golds Gym, sur el Olympic Gym y centro Nova Gym desde el punto
de vista de Guayaquil y para Samborondon se realizara convenio con Taurus

Gym. Para tener acceso al espacio fisico y transmision de video en las pantallas de
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los gimnasios, se proporciono6 un valor equivalente a $100 para los gimnasios del
sur y centro y de $150 para los establecidos en el norte y Samborondén con
descuentos del 10% para clientes que accedan al centro de rehabilitacion a través
del gimnasio. Esto brinda una asociacion de ganar y ganar, debido a que por un
lado la suscripcion de hacer ejercicios brinda mayores beneficios a sus usuarios y
la empresa accede a un espacio donde hay personas que realizan actividad fisica

constante que es publico potencial por necesitar de los servicios de rehabilitacion.

EEHARILITAOON FISICA INTEGRAL Y ALTO SENDOSENTO

\F
Y EISIOCARE

REHABILITACION DE MENISCO

Figura 41. Modelo de gigantografia en gimnasios lesiones por ejercicios

Con relacion a lo descrito dentro de la estrategia de gimnasios, se estipuld que
la misma cuenta con un valor fijo entregado a los establecimientos, lo que se
complementa con el material de gigantografia realizado y videos promocionales,

mismos que tienen una asignacion anual de $6,675.
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Tabla 16

Presupuesto estrategia de gimnasios

Campanias Afo 1

Valor fijo gimnasios 6,000.0
Gigantografia Gimnasios 175.0

Videos promocionales 500.0

Total 6,675.0

4.1.5 Estrategia servicios prestados

La estrategia de servicios prestados tiene como finalidad la administracion
eficiente de los recursos financieros ocupados en las promociones a través de
Facebook ADS, Google ADS y e-mail marketing, tanto para los consumidores
como empresas. Para ello se contrata la consultora de marketing digital Bio con
mas de trece afios de experiencia en el mercado en industrias, compafias Business
to Consumer (B2C), entidades educativas, negocios Business to Business (B2B),
empresas pequefas, medianas y desarrollo profesional. La caracteristica del
servicio esta orientada a la administracion de la pagina web y redes sociales para
atraer trafico, posicionamiento de la marca y remarketing; asi como también
fidelizar a los clientes actuales y captar nuevos. El costo de los servicios de la
agencia especializada en marketing digital tiene un valor de $400 mensuales, lo

que es equivalente a $4,800 anuales.

Tabla 17
Servicios prestados de Community Manager

Afio 1
Servicios prestados Community Manager 400.0
Servicios prestados Community Manager 4,800.0

4.1.6 Estrategia capacitacion de personal
La estrategia de capacitacion tiene como finalidad incrementar las
competencias del personal para impulsar la mejora continua en todos los procesos

realizados dentro del centro de rehabilitacion, para ello se clasifican los
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seminarios. Uno enfocado al departamento comercial denominado cierre de ventas
en fisioterapia y otro para todo el personal por atencién y servicio al cliente.

La capacitacion de atencion y servicio al cliente tiene una duracién de cuatro
horas donde se abordan siete categorias, en esta se resaltan la atencion al cliente,
etiqueta telefénica en el entorno digital, politicas de atencidn y servicio al cliente,
entendimiento de las necesidades del cliente, conocimiento de los productos y
servicios, persuasion, negociacion y dominio tecnolégico en el proceso de venta.
Esta capacitacidn se dicta a todo el personal del centro y tiene un costo de $150

con recurrencia trimestral, lo que equivale a un valor anual de $600.

Tabla 18

Capacitacion de atencion y servicio al cliente

Temario Horas Publico
Atencion centrada al cliente 30 minutos Todos
Etiqueta telefonica 30 minutos Todos
Politicas de atencion y servicio al cliente 45 minutos Todos
Entender las necesidades del cliente 30 minutos Todos
Conocimiento de los productos y servicios 30 minutos Todos
Técnicas de persuasion y negociacion 45 minutos Todos
Dominio de la tecnologia 30 minutos Todos
Total 4 horas

La capacitacion de cierre de ventas esta estructurada para el departamento
comercial, con la finalidad de que tengan las herramientas para poder cerrar el
proceso de venta de manera adecuada; y asi se pueda sacar maximo partido al
trafico proporcionado por la pauta comercial en las estrategias de consumidor y
empresas, a traves de los servicios prestados de la agencia publicitaria. La
estructura del seminario esta clasificada por las etapas de preparacion, contacto,
evaluacion, tour, transicion de cierre, cierre de venta y seguimiento, el cual tiene

una duracioén de cuatro horas con un costo de $150 trimestral, lo que da
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anualmente $600 que sumado al presupuesto del anterior seminario da un total de

$1,200.

Tabla 19

Capacitacion de cierre de ventas en fisioterapia

Temario Horas Publico

Preparacion 30 minutos Departamento comercial
Contacto 30 minutos Departamento comercial
Evaluacion 30 minutos Departamento comercial
Tour 30 minutos Departamento comercial
Transicion al cierre 30 minutos Departamento comercial
Cierre de venta 60 minutos Departamento comercial
Seguimiento 30 minutos Departamento comercial
Total 4 horas

4.1.7 Estrategia software CRM

La estrategia de software CRM tiene como finalidad tener informacion que le
permita a la administracion tomar decisiones, en funcion de la particularidad
presentada en cada uno de los servicios prestados. El programa elegido es Clinic
Cloud con un paquete especializado para clientes de fisioterapia, este cuenta con
un menu de inicio, agendas, contacto, caja, registro, analisis y marketing, lo que
en su conjunto ayuda a la gestion del centro de rehabilitacion alojado en la nube y
pudiendo acceder de cualquier dispositivo en tiempo real (Clinic Cloud, 2021).

Uno de los beneficios del software es que puede consultar el historial del
paciente en tiempo real, administrar citas, calendarios, gestion financiera, stock de
implementos, recordatorio de citas para los pacientes, lo que hace una accion de
envio de mensaje y correo electrénico con copias de seguridad. El sistema se
clasifica en siete apartados comenzando del general, agendas, pacientes,
administracion, gestion y control, marketing y soporte. A continuacion, se

presenta una vista global del software una vez se interactda con la misma.
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Con la finalidad de brindarle la mejor experiencia tecnolégica al paciente y
optimizar la administracion del centro de rehabilitacion por parte de la
administracion, se contrata la version PRO que tiene un costo mensual de $69

equivalente a $828 anual.

Tabla 20
Presupuesto software de fisioterapia
Afio 1
Software fisioterapia 69,0
Software fisioterapia 828,0

4.1.8 Estrategia pasarela de pagos

La estrategia de mejoramiento de pagos se dio por la preferencia que tienen
los clientes, datos que se obtuvieron de la investigacion de mercado donde
establecieron que les gustaria tener opciones de pago como tarjeta de débito y
credito con el 44.9%; por tal razon se optd por la adaptacion de pasarelas de pago
a través de un link enviado al correo 0 WhatsApp y dispositivo P.O.S. de Datafast

para aquellos pacientes que desean pagar en el centro de rehabilitacion.
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El Datalink es un servicio que aporta valor al cobro de los clientes que desean
pagar en linea para separar su cita de manera mas acelerada; el costo de este
servicio es de $12 mensuales, lo que representa anualmente el monto de $144.
Entre tanto que, el Datafast $22.4 al mes equivalente a $268.8; es decir el
presupuesto mensual necesario para aplicar la estrategia de pasarela de pagos es

de $34.4 fijo por mes, lo que asciende al afio $412.8.

Tabla 21
Estrategia pasarela de pago

Ao 1
Data link 12.0
P.O.S. Datafast 22.4
Pasarelas de pago (Mensual) 34.4
Pasarelas de pago (Anual) 412.8

4.2 Recursos Financieros

En este apartado se presentan las necesidades de recursos financieros para
desarrollar las estrategias comerciales para su aplicacién, asi como también las
condiciones de crédito, tasa de interés y el plazo a que se financiara las acciones a
realizar dentro del centro de rehabilitacidn fisica integral.
4.3 Inversion

La inversion estuvo compuesta por las estrategias comerciales y los gastos
preoperativos, donde la primera estuvo conformada por el plan del consumidor,
empresas, gimnasios, servicios prestados, capacitacion personal, software CRM, y
pasarela de pagos con $20,020.8. La segunda por el material POP, como las
gigantografias, etc. a colocar en los gimnasios de la ciudad de Guayaquil y
Samborondon, seguido de los videos promocionales a ser transmitidos en las
pantallas dentro de los mismos, servicios prestados de la empresa Grupo Nova

Tech para la mejora de procesos internos y capacitacion del personal. Se finaliza
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este rubro con los contingentes, dando un total en su conjunto de $3,676.0, lo que

da una inversion inicial necesaria de $23,696.8.

Tabla 22
Estrategias comerciales
Cantidad Descripcion Pfec"? Total
unitario
12 Estrategia consumidor 3375  4,050.0
12 Estrategia empresas 2275 2,730.0
12 Estrategia gimnasios 500.0 6,000.0
12 Estrategia servicios prestados 400.0 4,800.0
4 Estrategia capacitacion de personal 300.0 1,200.0
12 Estrategia software CRM 69.0 828.0
12 Estrategia pasarela de pagos 34.4 412.8
Total 20.020.8
Tabla 23
Gastos pre-comerciales
Gastos pre-comerciales Valor
Total
Material POP Gimnasios 175.0
Videos promocionales 500.0
Servicios prestados mejora de procesos 2,000.0
Total gastos pre-comerciales 3,676.0
Tabla 24
Inversion necesaria
Inversion inicial Valor
Total
Total estrategias comerciales 20,020.8
Total gastos preoperacionales 3,676.0
Total inversion inicial 23,696.8

4.4 Presupuesto de Estrategias Comerciales
Las estrategias comerciales estan clasificadas en pautas comerciales
realizadas en las redes sociales, Google y e-mail marketing, todo orientado a los

consumidores y empresas, posteriormente se presenta la exposicion de marca en
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los principales gimnasios de la ciudad de Guayaquil en el norte, centro, sury
Samborondon. Con la finalidad de que los recursos financieros sean administrados
de manera adecuada, en la publicidad online se contrata bajo la modalidad de
servicios prestados a un Community Manager, seguido de capacitacion del
personal en lo referente a servicio y atencién al cliente y cierre de ventas. Esto se
complementa a nivel administrativo con un software Customer Relationship
Management (CRM) y mejoramiento de las opciones de pago que tienen los
clientes del centro de rehabilitacion fisica integral

Tabla 25
Estrategia consumidores

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Camparias promocional
consumidores 3375 344.3 351.1 358.2 365.3

Campana consumidor  4,050.0 4,131.0 4,213.6  4,297.9 4,383.9

Tabla 26
Estrategia empresas

Aol Afo2 Afo3 Afo4 Afo5
Camparias promocional empresas 227.5 2321  236.7 2414 246.3
Campaia empresas 2,730.0 2,784.6 2,840.3 2,897.1 2,955.0

Tabla 27
Estrategias gimnasios

Afno 1 Ao 2 Afo3 Anfo4 Afob

Estrategia de gimnasios 500.0 510.0 520.2 530.6 541.2
Campania de gimnasios 6,000.0 6,120.0 6,242.4 6,367.2 6,494.6
Tabla 28

Estrategia servicios prestados
Aol Afio2 Afo3 Afio 4 Afio 5

Servicios prestados

Community Manager 400.0 408.0 416.2 424.5 433.0
Servicios prestados

Community Manager  4,800.0 4,896.0 4,993.9 5,093.8 5,195.7
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Tabla 29
Estrategia capacitacion

Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Capacitacion de atencion

y servicio al cliente 150.0 153.0 156.1 159.2 162.4
Capacitacion cierre de
venta en fisioterapia 150.0 153.0 156.1 159.2 162.4
Presupuesto trimestral
capacitacion 300.0 306.0 312.1 318.4 324.7

Capacitacién personal 1,200.0 12240 12485 12734 1,298.9

Tabla 30
Estrategia software CRM

Ao 1 Ao 2 Afo3 Anfo4 Afob

Software fisioterapia 69.0 70.4 71.8 73.2 747
Software fisioterapia 828.0 844.6 8615 878.7 896.3
Tabla 31

Estrategia pasarela de pago

Afo 1 Afo2 Afo3 Afo4 Ahob5

Data link 12.0 12.2 12.5 12.7  13.0
Datafast pago en establecimiento  22.4 22.8 23.3 23.8 24.2
Pasarelas de pago 34.4 35.1 35.8 36.5 37.2
Pasarelas de pago 4128 4211 4295 4381 446.8
Tabla 32
Total presupuesto estrategia comercial
Estrategias Aol Afo2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Camparia consumidor 4,050.0 4,131.0 4,213.6 42979  4,383.9
Camparia empresas 2,730.0 2,7846 2,840.3 2,897.1  2,955.0

Camparia de gimnasios  6,000.0 6,120.0 6,242.4 6,367.2  6,494.6
Servicios prestados

Community Manager 4,800.0 4,896.0 4,993.9 5,093.8 51957
Capacitacion personal 1,200.0 1,2240 11,2485 1,273.4  1,298.9
Software fisioterapia 828.0 844.6 861.5 878.7 896.3
Pasarelas de pago 412.8 421.1 429.5 438.1 446.8
Total Gastos de venta  20,020.8 20,421.2 20,829.6 21,246.2 21,671.2
Con las estrategias sefialadas con anterioridad compuestas por campafia al

consumidor, empresas, gimnasios, servicios prestados de Community Manager,
capacitacion de personal, software de fisioterapia y pasarela de pago, se llega a un

total de $20,020.8 en el primer afio notandose un crecimiento al llegar al quinto
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periodo por el monto de $21,671.2 lo cual es resultado del incremento de los
precios del 2% dado por la inflacion.

Tabla 33
Condiciones de financiamiento

Inversion Total

Total estrategias comerciales (Gasto de Ventas) 20,020.8
Total gastos pre-operacionales 3,676.0

23,696.8
Capital propio 0.0
Financiamiento requerido 23,696.8

Condiciones del préstamo

Valor del Préstamo 23,696.8
Periodos de pago 60
Tasa de interés 11.83%
Pago mensual 525.1

Con respecto a las condiciones de credito se realizara un préstamo bancario
por el monto de $23,696.8 a cinco afios plazo con una tasa de interés del 11.83% a
una institucion financiera; esto da como valor de pago mensual un monto de
$525.1 utilizando la amortizacion francesa.

Tabla 34
Amortizacion del préstamo

Pago Principal Intereses Pago Amort. Prést.
ler afio 3.693,77 2.607,31 6.301,08 20.003,07
2do afo 4.155,23 2.145,85 6.301,08 15.847,84
3er afio 4.674,34 1.626,74 6.301,08 11.173,50
4to afo 5.258,31 1.042,77 6.301,08 5.915,20
5to afio 5.915,23 385,85 6.301,08 -0,03

TOTAL 23.696,87 7.808,53 31.505,40

Conociendo los costos de la implementacion de las estrategias, se proyecta el
alcance que tendran las mismas. En el afio 1, se proyecta un incremento del nivel
de Ventas equivalente a un 11% con relacion al total de ventas del 2019 y a su vez

es el mismo valor que se necesita como Capital Inicial para financiar y ejecutar



112

todas las estrategias comerciales. Lo que brinda un valor de $31,505,4 en el
primer periodo llegando al quinto con $38,295.

A estos resultados se les deducen los Gastos Totales proporcionando una
Utilidad Operativa de $28,898,1 en el primer afio, denotando un decremento al
llegar el quinto afio de $16,238. Debido al costeo de la estrategia en el primer
periodo con los fondos obtenidos del préstamo. Por otro lado, en el afio dos es
donde se denota un aumento considerable en el Gasto de Estrategia. Ya que a
partir de dicho periodo las Gestiones de Ventas se costean con fondos propios
soportadas por el aumento en Ventas del periodo pasado.

Con respecto al alcance y crecimiento de ventas es aplicado en funcion del
promedio que obtiene el mercado antes de la ocurrencia de la pandemia de salud
(5% de crecimiento anual), para suprimir los efectos adversos del cisne negro y la

desproporcién que pudiera ocasionar la recuperacion econémica en la proyeccion.

Tabla 35
Proyeccion de estado de resultado consolidado
Aol Afo2 Afo3 Ano4 Ao5
Incremento de ventas 31.505,4 33.080,7 34.734,7 36.471,4 38.295,0
Gastos de estrategia - 20.421,2 20.829,6 21.246,2 21.671,2
Gastos de financiacion 2.607,3 2.1459 1.626,7 1.042,8 385,9
Total egresos (GE+GF) 2.607,3 22.567,1 22.456,4 22.289,0 22.057,0
Utilidad Operativa 28.898,1 10.513,6 12.278,3 14.182,4 16.238,0

Con la finalidad de establecer la viabilidad de las estrategias comerciales se
realiza el flujo de caja, el cual dio como resultado una TIR del 25,4% y un VAN
de $5210,37 al cual se le aplicé la tasa de descuento proveniente del préstamo de
11.8%, concluyendo con esto la pertinencia de la propuesta.

Tabla 36
Factibilidad de estrategias (Flujo de Efectivo)

Afol Afio2 Afio3 Afiod Afio5

Ventas Proyectadas
(Incremento) 31.505,4 33.080,7 34.734,7 36.471,4 38.295,0
Total Egresos (-) 2.607,3 22.567,1 22.456,4 22.289,0 22.057,0
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Impuestos (-) 3.218,0 3.8112 4.4509 5.141,1 5.886,3
Flujo de efectivo operativo 25.680,1 6.702,4 7.827,4 9.041,3 10.351,7
Amortizacion de Préstamo (-) (23.696,8) 3.693,8 4.1552 4.674,3 5.258,3 5.9152
Flujo neto (-) (23.696,8) 21.986,3 2.547,2 3.153,1 3.783,0 4.436,5
Recuperacion de la

inversion (23.696,8) -1.710,5 836,7 3.989,7 7.772,7 12.209,2

Rentabilidad del proyecto
VAN 5.210,37
TIR 25,4%

Una vez confirmada la factibilidad de las estrategias comerciales se

comprueba con los ratios financieros costo / beneficio y Retorno Sobre la

Inversion (ROI) los cuales fueron de 1.4 y 43.3% respectivamente, lo que como

verificado la factibilidad del plan propuesto.

Tabla 37
Costo beneficio y ROI de las estrategias

Ingresos anuales (VNA) 124.675,7
Egresos anuales (VNA) 63.296,1
Inversion anual 23.696,8
Total egresos mas inversion 86.993,0
Costo/beneficio 1,4
Utilidad anual 37.682,8
ROI anual 43,3%

4.5 Cronograma

Dentro de la estimacion propuesta para el desarrollo de las estrategias

comerciales se pone como parametro seis meses que comienzan desde julio hasta

diciembre del 2022. En julio se contrata y elabora la mejora en los procesos,

agosto capacitacion de personal y realizacion de gigantografia y videos

promocionales, septiembre se emplea el software CRM vy pasarela de pagos.

Octubre, pruebas de ambas plataformas en su conjunto, noviembre elaboracion de
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estrategias a pautar y diciembre revision de las estrategias ejecutadas para su

entrada en vigor, lo cual se presenta a continuacion:

Tabla 38

Cronograma de actividades

Meses Actividades Responsable
Contratacion de empresa de procesos
Julio grupo Nova Tech Gerente general
Gerencia administrativa-
Julio Elaboracién de procesos financiera
Gerencia administrativa-
Agosto Capacitacion de personal financiera
Agosto Realizacion de gigantografias Departamento comercial
Agosto Realizacion de videos promocionales  Departamento comercial
Septiembre Contratacion de software CRM Gerente general
Gerencia administrativa-
Septiembre Contratacion de pasarela de pagos financiera
Gerencia administrativa-
Septiembre Pruebas de software CRM financiera
Gerencia administrativa-
Octubre Pruebas de software CRM financiera
Desarrollo de estrategias comerciales
Noviembre pautadas Departamento comercial
Revision de estrategias comerciales
Diciembre para su entrada en vigor Gerente general
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Conclusiones

La rehabilitacion tiene como finalidad la recuperacion de las capacidades
motrices las cuales se encuentran afectadas por una situacion particular; por tanto,
la disciplina lo que persigue es que las personas tengan la posibilidad de volver a
las actividades cotidianas. Basandose en lo descrito, el modelo de gestion de
rehabilitacidn se enfoca en el talento humano que es el que brinda los servicios a
los pacientes, para ello se parte de un conjunto de estrategias comerciales a partir
del analisis de mercado para posicionar la marca a través de la segmentacién
de esfuerzos promocionales para llegar al mercado meta.

Los estudios referenciales permitieron determinar que dentro de las
falencias presentadas por los establecimientos estaba que no contenian procesos
definidos a realizar, para brindar los servicios con pasos a seguir en lo operativo y
administrativo; sumado a que las estrategias promocionales la ejecutaban en
canales tradicionales sin tomar como referencia los digitales que son los de mayor
impacto en la actualidad con un costo bajo. Con respecto a la situacion actual de
la industria de fisioterapia, ha tenido un crecimiento importante desde el 2010
hasta el 2019, lo que se vio afectado por la pandemia en el 2020. En lo referente a
lo legal, esta dado por la consideracién de salud que estd mas alla de no tener
enfermedades ni infecciones, sino que es el estado completo de bienestar fisico,
social y mental.

A partir de la investigacion de mercado realizada se pudo conocer que la
gran mayoria no practica deporte de forma competitiva y en una pequefia
proporcion han sufrido lesiones con tipo de trabajo que pasan una gran parte
sentado o parado y una minima exposicion de realizar fuerza. Pero a pesar de esas

situaciones padecen de dolores de cuello, hombro y espalda, por lo que consideran
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relevante acceder a un centro de rehabilitacion fisica de alto nivel por medio de
gimnasios, empresa donde labora y de forma directa. Se determind que no han
asistido a un establecimiento de rehabilitacion, pero en caso de ser necesario lo
harian con basguedas de alternativas en internet, referencia de conocidos y visita
de instalaciones con un servicio integral, personalizado y con equipos modernos
que entreguen informacidn a través de redes sociales, correo y pagina web con
formas de pago en tarjeta, efectivo y transferencia bancaria.

Con respecto a las estrategias propuestas para mejorar el modelo de
gestion estuvieron los procesos internos de atencion al paciente y agendamiento
de cita, pautas comerciales orientadas a los consumidores finales y empresas, asi
como también material audiovisual y fisico en gimnasios. En cuanto a la
eficiencia de uso de recursos financieros en las promociones digitales, se contrata
una empresa de marketing digital y se capacita al personal del centro en teméticas
de servicio, atencion al cliente y cierre de ventas, lo que se complementa con un
software de fisioterapia CRM y actualizacion de las formas de pago. El total de la
inversion inicial se pronostico en $23,696.8, el VAN de esta fue de $5219,37, la
TIR del 25,4%, el ratio costo beneficio de las estrategias es de 1.4, mientras que el
ROI anual de la inversion es del 43.3%, con lo cual se demuestra la factibilidad

financiera de las estrategias.



117

Recomendaciones

Se recomienda una revision tedrica bibliografica de las diferencias y
eficacia de las estrategias de canales tradicionales y digitales, con la finalidad de
establecer cuales son las mas convenientes para aplicar en cada segmento, en la
futura expansion del negocio.

Indagar cual ha sido la recuperacion que ha tenido la industria de
fisioterapia después de la crisis sanitaria, con la finalidad de establecer si la
pandemia provoco la quiebra de algunos participantes y asi enfocar esfuerzos para
ganar cuota de mercado.

En particular, seria Gtil consultar estudios que se hayan realizado en otros
centros de rehabilitacion fisica para obtener ideas sobre como mejorar el modelo
de gestién e investigar qué estrategias comerciales han funcionado mejor en otros
centros de rehabilitacion fisica, y tratar de adaptarlas al contexto del cantén
Samborondon.

Aplicar la metodologia propuesta en la presente investigacion para que
sirva de punto de partida para la realizacion de futuros trabajos investigativos en
otras ciudades del Ecuador.

Realizar una evaluacién después de haber pasado un afio de la entrada en
vigor de las estrategias comerciales, con la finalidad de medir la eficacia de las
acciones tomadas con el objeto de realizar correcciones si el caso lo amerita o

trazar nuevos planes de crecimiento.
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Apéndices

Apéndice A. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Instrucciones: Tenga la amabilidad de responder el siguiente cuestionario de la
manera mas objetiva posible marcando con una X en la opcién que considere mas
apropiada. El objetivo general consiste en analizar el modelo de gestion enfocado
a estrategias comerciales de un Centro de Rehabilitacion Fisica Integral del cantén
Samborondon, mediante una investigacion descriptiva, para el desarrollo de una
propuesta de mejora.

Datos sociodemogréficos
1. Edad ____De 20a 25 afos
___ De 26 a 30 afos
___ De 31a35arios
___ De 36 a 40 afos
De 41 a 44 aiios
2. Genero ____Femenino
____Masculino
Género
3. ¢Donde vive? ___ Guayaquil
Samboronddn
4. i Actualmente trabaja? __Si
No

Centro de Rehabilitacién Fisica

5. ¢Préactica algln deporte de forma competitiva? | Si
No
6. ¢Ha sufrido alguna lesién deportiva? __Si
No
7. ¢Su trabajo requiere estar por largos periodos | Si
de tiempo en posicion de sentado/a o parado/a? No
8. ¢Su trabajo requiere el uso de la fuerza 'y de __Si
agacharse? No
9. ¢Sufre constantemente de dolor de cuello, __Si
hombros y espalda? No
10. ¢Presenta dolencias en las extremidades __Si
inferiores o superiores? No
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11. ¢Se ha hecho revisar su dolencia con algin
profesional?

__Si
No

12. ;Qué tan importante considera usted tener un
facil acceso a un Centro de Rehabilitacion fisica
integral de alto nivel?

____Nada importante

____Poco importante

____Indiferente

____ Muy importante
Totalmente importante

13. ¢Por qué medios le seria mas conveniente o
atractivo poder acceder a un Centro de
Rehabilitacion fisica integral que disponga de
equipos modernos? A traves de convenios con:

___Directo, sin convenios.
____Aseguradoras de
Medicina Prepagada
____Empresa donde labora
___Equipos de alta
competicion o Federaciones
Deportivas
____ Gimnasios
___ Clubes Sociales
____Otros

Ninguno

14. ;Estaria dispuesto a acudir a un Centro de
Rehabilitacion fisica integral que disponga de
equipos modernos en Samborondén? (Si su
respuesta es afirmativa siga con la encuesta, caso
contrario dé por terminada la misma).

_Si
___No

Estrategias comerciales

15. ¢Ha asistido a algun centro de rehabilitacion
fisica?

__Si
No

16. (En caso de respuesta afirmativa de la
pregunta anterior) Lugar al que acude para
terapia de rehabilitacion

____ Centro privado
____Centro publico
No acude a ninguno

17. En caso de necesitar rehabilitacion fisica
¢Por qué motivo acudiria a un centro de estos?

____Referencia de otro
médico

____Referencia de
conocidos

____Bajocosto

____Buscé opciones y
selecciond por internet
___Visito las instalaciones
fisicas de los centros

18. ¢Qué tan importante considera que el centro
de rehabilitacion fisica ofrezca un servicio de
rehabilitacion fisica integral? (Todos los
Servicios necesarios en uno).

____Nada importante
____Poco importante
____Indiferente
____Importante
Sumamente importante

19. ¢Qué tan importante considera que el centro
de rehabilitacion fisica ofrezca una atencion
fisica personalizada? (Tomar en cuenta que esto
puede incidir en el costo)

____Nada importante
____Poco importante
____Indiferente
____Importante
Sumamente importante
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20. ¢Qué tan importante considera que el centro
de rehabilitacion fisica disponga de equipos
modernos para tratar su problema? (Tomar en
cuenta que esto puede incidir en el costo)

____Nada importante
____Poco importante
____Indiferente
___Importante
Sumamente importante

21. ;Cuales son las caracteristicas mas
importantes que debe tener un centro de
rehabilitacion fisica? (Seleccionar dos opciones).

____Instalaciones fisicas.
____Marca reconocida en el
mercado.
____Precios bajos.
____Equipos modernos de
alta tecnologia.
____Personal altamente
capacitado.
___Ubicacion.

Garantia de resultados.

22. ¢Por qué medio le interesaria recibir
informacion de los servicios que ofrece el centro
de rehabilitacion fisica integral? (Seleccionar dos
opciones).

____Correo electronico
____Redes Sociales
____Volantes informativos
____Llamadas telefonicas

__Radio
___Television
Visita personal
23. ¢Le interesa que las consultas sobre los __Si
servicios del Centro de Rehabilitacion Fisica ___No
Integral puedan realizarse también por medio de
canal telefénico o WhatsApp?
24. ;Qué medios de pago le gustaria que se ____ Efectivo

permitiera en el Centro de Rehabilitacion Fisica
Integral? (Seleccione dos opciones).

____ Tarjeta de crédito
____Transferencia bancaria
___ Cheque

Tarjeta de débito
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