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RESUMEN INFORMATIVO

La investigacion tuvo como objetivo general, proponer estrategias de marketing para
el incremento de la captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A, ubicada
en San Diego, estado Carabobo. La investigacion siguio los lineamientos de la
modalidad proyecto factible, con un disefio de campo y un nivel descriptivo. Se
desarroll6 en funcidn de tres fases metodoldgicas: Fase I. Diagnostico de la situacion
actual de los clientes en la Clinica Vitae Bienestar CA ubicada en San Diego, estado
Carabobo, en la cual se trabajo con una poblacion de 25 clientes fijos. Se asumio el
100% de la poblacion por ser considerada finita. La técnica que se aplicd fue la
encuesta en la modalidad de cuestionario, conformado por preguntas dicotémicas: Sl-
NO. Se procesd la informacion utilizando la estadistica descriptiva: cuadros y
diagrama circular. Fase Il. Identificacion de las estrategias de marketing para el
incremento de la captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en
San Diego, estado Carabobo, se desarroll6 una entrevista con los cinco (05)
trabajadores de la clinica para solicitar informacion en cuanto a las estrategias a
proponer para abordar la problematica ademas de la revision documental exhaustiva
sobre este tipo de estrategias. Fase Ill. Disefio de estrategias de Marketing para el
incremento de la captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en
San Diego, estado Carabobo. Estas se presentaron en forma de propuesta viable. En
conclusion se plantea que la propuesta expuesta consistio en un conjunto de
estrategias de marketing digital, ubicados en cuatro tipo de estrategias, cada grupo
contendré una serie de estrategias segun la intencionalidad que persiguen. Se basan en
la aplicacion de tecnologias digitales en las actividades de marketing dirigidas a
lograr la adquisicion de rentabilidad, captacion y retencion de clientes.

Descriptores: Estrategias, Marketing, Captacion de Clientes.
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INTRODUCCION

Las estrategias de marketing deben estar orientadas por la mision y objetivos
definidos en la planificacion y direccion estratégica de la empresa. Estas implican,
una reflexion sobre la situacion actual de los productos de la organizacion, asi como
un analisis y compresion de las necesidades del mercado con el objetivo de detectar
amenazas y oportunidades que, combinadas con los recursos y capacidades con los
que cuenta la misma, permitan definir una ventaja competitiva. En ese marco de
andlisis, se focaliz la atencion en las estrategias de marketing digital, con la
finalidad de aprovechar las ventajas que ofrece

En este contexto, se ubicd a la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San
Diego, estado Carabobo, en la cual se evidencia una baja en los ingresos que se
perciben y una disminucién notoria de la cartera de clientes con los cuales se contaba
debido a que la promocidn de los servicios que se ofrecen es inexistente. Al revisar en
sus documentos no se refleja un plan de marketing para el posicionamiento y la
informacidn sobre lo que se oferta no aparece reflejada a la vista de los clientes
potenciales.

Por tales razones, se plantea como objetivo general: Proponer estrategias de
marketing para el incremento de la captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar
C.A., ubicada en San Diego, estado Carabobo. El trabajo de investigacion que se
desarrolld esté estructurado en cinco capitulos:

Capitulo |, titulado el problema, presenta el planteamiento del problema, la
formulacion del problema, la justificacion de la investigacién y objetivos del
estudio: general y especificos.

Capitulo 1, se describe el marco tedrico integrado por los antecedentes, las
bases teoricas y la definicién de términos béasicos.

Capitulo 11, se delimita el marco metodologico, se define el tipo el disefio de

investigacion y las fases metodoldgicas.



Capitulo 1V se presentan los resultados obtenidos después de la aplicacion de
las técnicas de recoleccion de los datos y las técnicas de analisis de los datos.

Capitulo V, detalla la propuesta que plantea para solucionar la problematica
estudiada.

Se presentan las conclusiones obtenidas y las recomendaciones de los
investigadores.

Para finalizar se resefian las referencias bibliogréaficas y electronicas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

En las ultimas décadas, expone Salazar (2005, p. 1), que “la economia mundial
se ha caracterizado no sélo por los avances tecnoldgicos sino también por los
fendmenos de globalizacion e integracidn, que obliga a las empresas a formular
estrategias coherentes y lograr ser exitosas frente a dichos procesos”. Este
planteamiento indica que en la actualidad a nivel global se requieren estrategias
innovadoras, que utilicen las nuevas tecnologias y respondan a las necesidades de los
clientes, del contexto para facilitar el posicionamiento de productos y servicios,
generando mayores ingresos.

Resalta, Santos (2017, p. 2), que “toda empresa a nivel mundial tiene el deseo
de crecer en nuevos mercados, debe obtener los conocimientos practicos y teoricos
para desenvolverse en los mercados que desea cautivar”. Estos conocimientos
permiten a las empresas, contar con estrategias para aprender a plantear situaciones y
tomar decisiones correctas al aplicarlas en una dimension exterior, enfrentar los retos
que se le presentan y asi alcanzar el éxito deseado.

Dentro de esa panoramica, en el ambito latinoamericano, plantea Velasquez
(2018), sobre la base del estudio realizado por la empresa HubSpot:

Existen desafios particulares para los profesionales del
marketing en cada regién, en Latinoamérica son: Generar
trafico y oportunidades de venta, demostrar el ROl del
marketing, dirigir el contenido a una audiencia internacional,
garantizar el presupuesto necesario e identificar la tecnologia
adecuada para sus necesidades (p.1)

Estos desafios le plantean a cada empresa la necesidad de plantear estrategias



que respondan a los desafios que surgen en siglo XXI, los cuales conllevan a asumir
las nuevas tendencias de marketing, el usos del internet, las redes sociales y las
nuevas tecnologias, el marketing de contenido y relacional, ser méas cercanos a los
clientes y consumidores, lo que facilita incorporarse al mercado en el cual se
desenvuelve cada empresa con mayor arraigo y éxito.

Agrega, Velasquez (2018, p. 1), que “en Latinoamérica y Centroamérica los
ejecutivos quieren subir las tasas de conversion, lo que significa convertir esos
contactos con personas en el mercado en mas clientes ademas de lograr mejor
posicionamiento organico para sus marcas o productos”.

Esta meta es primordial en los momentos actuales, en las cuales las economias
latinoamericanas enfrentar periodos de crisis que limitan las ventas, se reducen los
clientes y consumidores de productos y servicios ademas de incrementar la
competencia. Una vez que se logra capta nuevos clientes, lo que continua es
retenerlos, mantenerlos y fidelizarlos con la marca, el producto o servicio que se
ofrece.

En cuanto a Venezuela, Estanga (2009, p. 1), “el rol primordial del marketing
se centra en es considerar el entorno del pais, tomando en cuenta la actualidad real de
un escenario turbulento, riesgoso dentro de lo politico, social cultural, y sobre todo
econdémico”. Estos factores influyen en el momento de determinar cuales deben ser
las estrategias que garanticen participacion, permanencia en los mercados
establecidos como metas. Se debe estar vigilante sobre la incidencia de estas
caracteristicas con respecto a su incidencia en el consumidor y dar paso a planes de
mercadeos que le favorezcan el alcance de los objetivos establecidos.

También, destaca Estanga (ob.cit:1), que “el rol del Marketing en Venezuela se
caracteriza por sus nuevas tendencias y las herramientas que ha surgido gracias a la
pro-actividad y competitividad de empresas”. Este aspecto ha garantizado,
pertenencia, permanencia en los mercados y el logro de los objetivos

organizacionales de un considerable niUmero de empresas.



Asimismo, expone Daporta (2009, p. 3), que “las empresas venezolanas, el
marketing han logrado utilizar a su favor las nuevas aperturas de mercado, servir y
satisfacer la demanda del consumidor, asi como necesita conocer su entorno a fin de
dar paso a estrategias de marketing innovadoras”. Al momento de plantear estrategias
de marketing en el &mbito venezolano, se debe partir de un diagnostico de la realidad
de la empresa, marca o al posicionamiento del producto en el mercado, cémo se
plantean las ventas y la fidelizacion de los clientes que se poseen y la captacion de los
nuevos clientes.

En ese marco contextual, se ubica a la Clinica Vitae Bienestar C.A., ubicada en
San Diego estado Carabobo, la cual se desempefia en el ramo orientado a la
rehabilitacion fisica de las personas que sufren lesiones y patologias que demandan
tratamiento de fisioterapia. Esta disciplina muestra un auge debido a la necesidad de
diagnosticar, prevenir y tratar sintomas de multiples dolencias, tanto agudas como

crénicas, por medio de diversidad de técnicas centradas en el uso de la electricidad,
ultrasonido, laser, calor, frio, agua, técnicas manuales entre ellas la electricidad.

En la actualidad, en la organizacion mencionada, se observa que la promocion
de los servicios que se ofrecen es inexistente, al revisar en sus documentos no se
refleja un plan de marketing para el posicionamiento de los mismos para asi
establecer un contacto planificado con los clientes que se posee, la atencion a los
mismos se limita a las consultas de tipo presencial, la aplicacion de las nuevas
tecnologias se suscribe al uso de la telefonia inteligente de modo individual, cada
persona usa su movil para actividades personales tanto el personal administrativo,
obrero como médico, la publicidad se suscribe a una aviso colocado en la entrada de
la organizacion, la informacion sobre lo que se oferta no aparece reflejada a la vista
de los clientes potenciales.

En consecuencia, se evidencia una baja en los ingresos que se perciben, a pesar
de la oferta de los servicios de salud que se ofrecen es amplia, la demanda de los
mismos es limitada y se evidencia una disminucién notoria de la cartera de clientes

con los cuales se contaba. En tal sentido, se plantea una propuesta de estrategias de
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marketing para incrementar la captacion de nuevos clientes que facilite a la empresa
aumentar sus ingresos mediante el posicionamiento de sus servicios en el mercado de
salud en cuanto a la aplicacién de la fisioterapia para recuperar la salud fisica y

mental.

1.1.1 Formulacion del Problema
Ante la panoramica expuesta, los investigadores se plantean la interrogante
siguiente: ¢Cuales estrategias de marketing permitirian incrementar la captacion de

clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego estado Carabobo?

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General
Proponer estrategias de marketing para el incremento de la captacion de

clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo.

1.2. 2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de los clientes en la Clinica Vitae Bienestar CA
ubicada en San Diego, estado Carabobo.

- ldentificar las estrategias de marketing para el incremento de la captacion de
clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo.

- Disefiar estrategias de Marketing para el incremento de la captacion de clientes en

la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo.

1.3. Justificacion de la Investigacion

El desarrollo de esta investigacion, se justifica primordialmente en cuanto a su
relevancia social, el aporte tedrico que se generd y la contribucion a las lineas de
investigacion de la UJAP, facilitando un conjunto de conocimientos que ampliaran la

vision de los futuros estudiantes y profesionales en el area de mercadeo que se
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forman en el contexto del siglo XXI mediado por la globalizacién y la trans-
disciplinariedad e impulsado por el uso de las Tecnologias de la Comunicacion,
Internet y las redes sociales.

En el aspecto social, este estudio permitio obtener informaciéon sobre las
estrategias de marketing que faciliten captar nuevos clientes para lograr aumentar las
ventas e ingresos por concepto de la demanda de los servicios de la Clinica Vitae
Bienestar CA, la cual oferta tratamientos en el ambito de la fisioterapia, beneficiando
a aquellas personas que padecen dolencias vinculados a trastornos ligados al sistema
esquelético y muscular del cuerpo.

Sobre los aportes de caracter tedrico-practico, la construccion teorica que se
generG constituird un antecedente para investigaciones en el area de mercadeo a
desarrollarse en cualquier institucién de educacion universitaria dentro y fuera del
pais. Asimismo, las implicaciones practicas, se centra en la oportunidad que se le
presenta al estudiante de mercadeo en la UJAP, de vincular la teoria con la préctica, y
llevar a la accidn los aprendizajes adquiridos.

Asimismo, destaca la contribucion a la linea de investigacion de la Universidad
“José Antonio P&ez”, denominada Direccion de Mercadeo, la cual tiene como
objetivo orientar las acciones a desarrollar para llevar a cabo planeas, estrategias
centradas en el mercadeo tomando en cuenta el tipo de mercado, las nuevas
tendencias del marketing, los objetivos de las organizaciones y el tipo de producto o

servicio que se ofrece.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

El marco tedrico, es definido por Arias (2012, p. 106), como “el producto de la
revision documental-bibliogréfica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas
de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por
realizar”. Esta integrado por los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y

la definicion de términos.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Se presenta el trabajo desarrollado por Molina (2017), titulado “Plan
Estratégico de Mercadeo para una nueva Linea de Productos de la empresa
Ramén Molina y CIA, C.A.” .Presentado como requisito para optar por el titulo
academico de Magister en Administracion de Empresas, Mencion Mercadeo en la
Universidad de Carabobo, Venezuela. El objetivo general fue disefiar un plan
estratégico de mercadeo para una nueva linea de productos para la empresa Ramon
Molina & Cia., C.A en Valencia, Estado Carabobo.

Por las caracteristicas de los objetivos, la investigacion fue de tipo proyecto
factible, con disefio de campo y documental, enmarcada en un enfoque mixto:
cuantitativo y cualitativo. La recoleccion de los datos se realiz6 a través de la
entrevista estructurada al informante clave Sr. Ramén Molina, y una encuesta en la
modalidad cuestionario, el cual se aplic a 72 clientes domésticos atendidos por la
empresa, de acuerdo a la muestra calculada, validez y confiabilidad.

En conclusion se plantea que la situacion actual del mercado, es favorable para
incorporar la nueva linea de productos, que los objetivos de mercado fueran del tipo

diversificacion relacionada, que la empresa posee un posicionamiento en funcion a



confianza, que el mercado meta seleccionado fuera en base a ubicacion y frecuencia
de compra y que la mezcla del mercado el posible considerando regulaciones. Dando
asi como conclusién general la aplicacion del plan estratégico de mercadeo. El aporte
de este antecedente se centra en los modelos de las estrategias que integran el plan
estratégico que se plantea en el trabajo.

Seguidamente, se resefia la investigacion de Adum (2016), titulado “Plan
estratégico de marketing para captar clientes Pymes para agencia bancaria de la
Via a la Costa”. Presentado como requisito parcial para optar al titulo académico de
Magister en Administracion de Empresa. Mencion Marketing en la Universidad de
Guayaquil, Ecuador. El objetivo principal fue disefiar un plan estratégico de
marketing que permita la captacion de clientes Pymes a una agencia bancaria
recientemente abierta en el segundo semestre del afio 2015.

La metodologia se focaliz6 en la modalidad proyecto factible, con un disefio de
campo y nivel descriptivo. Se realizaron encuestas a noventa y seis (96) empresas del
sector via a la costa, mediante estas se evidenciaron resultados que facilitaron extraer
conclusiones al respecto.

En conclusion se evidencid que las empresas PYMES requieren de asistencia
técnica y empresarial, ya que las instituciones financieras en el momento de evaluar
el riesgo si estas no cuentan con las condiciones para colocar recursos. Las Pequefias
y Medianas Empresas del pais requieren de fondos, para expandir sus actividades
productivas, dentro de la matriz productiva que impulsa el gobierno nacional. El
aporte central de este antecedente lo constituyen las definiciones relacionados al
marketing y sus estrategias.

Ademas, se reviso el trabajo de investigacion de Salinas (2016), cuyo titulo fue
“Herramientas de marketing como estrategia de adaptacién frente a las nuevas
perturbaciones del mercado para las Micro y pequefias empresas de muebles de
madera en Villa el Salvador-Peru”, presentada en la Universidad de Buenos Aires,
Argentina para optar al titulo de Magister en el Area de Agro-negocios. El objetivo

general fue identificar y describir los factores que estan restringiendo la innovacion
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mediante la adopcidon de las nuevas herramientas de marketing disponibles por parte
de las MYPES de muebles en el Parque Industrial de Villa el Salvador.

Metodologicamente se emple6 un método mixto de tipo cualitativo y
cuantitativo. Se utilizo la observacion, la entrevista ademas de una encuesta en la
modalidad de cuestionario como técnica de recoleccion de datos. Se entrevistaron a
los gerentes de tres (3) de las MYPES de muebles en el Parque Industrial de Villa el
Salvador y se aplico el cuestionario a un grupo de 25 clientes de estas micro y
pequerias empresas. Se procesaron los datos mediante la estadistica descriptiva.

Se concluye que del estudio se desprende que las herramientas de marketing
digital disponibles en el mercado y factibles de ser adoptadas por las Mypes, las
cuales son: las campaiias publicitarias de web site, marketing y posicionamiento en
buscadores (SEO y SEM), social media marketing. Este trabajo aporta elementos de
caracter teorico sobre el marketing y las nuevas tendencias en cuanto a su aplicacion.

De igual manera, se resefia el trabajo de investigacion por Baron, Fermin y
Molina (2015), titulado “Estrategias de mercadeo basadas en el marketing digital
orientadas a la captacion de nuevos clientes de las Pymes. Caso de estudio:
grupo Inter Game 2012, C.A. Presentado como requisito para optar por el titulo
academico de Licenciado en Contaduria Publica en la Universidad de Carabobo,
Venezuela. El objetivo general fue proponer un plan estratégico de mercadeo, basado
en el marketing digital orientado a impulsar la captacion de nuevos clientes de las
PYMES, caso de estudio: Grupo Inter Game 2012, C.A.

Metodoldgicamente corresponde a una investigacion descriptiva con disefio de
campo en la modalidad proyecto factible. Se realiz6 el proceso de observacion para la
toma de la muestra y la aplicacion de los instrumentos, los cuales estuvieron
comprendidos por una entrevista estructurada a un (1) Gerente General y un
cuestionario a una muestra de sesenta (60) consumidores de ciento cincuenta (150)
que conformaban la poblacion. Los datos recabados fueron analizados mediantes
indices estadisticos descriptivos individuales, mientras que para la entrevista se

utilizo el analisis de contenido.
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Se elabor6 la propuesta, cuya finalidad era disefiar estrategias de marketing
digital orientadas a la captacion de nuevos clientes de Grupo Inter Game 2012, C.A
Se puede concluir que la empresa desarrolla una labor satisfactoria para sus
consumidores pero aun falta implementar estrategias que capten nuevos clientes y le
permita posicionarse en el mercado regional sino también nacional. El aporte se
centra en el disefio de las estrategias de marketing que se utilizaron para la captacion
de los nuevos clientes.

Asimismo, Ordofiez (2015), realizd6 un trabajo de grado titulado “Plan
Estratégico para la captacion de nuevos clientes de la Sub Distribuidora de
servicios de internet Pacalaza S.A”. Presentado como requisito para la obtencion
del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte, en Ecuador. El objetivo general de la investigacion fue
desarrollar un Plan Estratégico para la captacion de nuevos clientes de la Sub
Distribuidora de servicios de internet Pacalaza S.A.

Esta basado en una metodologia en un enfoque mixto cuantitativo y cualitativo,
con nivel exploratoria-descriptiva. Se realizé una encuesta para establecer la demanda
y el comportamiento del consumidor del servicio de internet y establecer el perfil de
los clientes potenciales también se desarrollaron entrevistas con el personal de ventas
de la Compaiiia ademas de un anélisis FODA. Se detectaron una serie de debilidades
que van desde la alta rotacion de sus vendedores, ningun control en el proceso de
ventas y, que esta compafiia no habia planificado estratégicamente su gestion.

Se puede concluir que con toda la informacion recabada, se ha identificado las
correspondientes estrategias, el plan de accion que incluye el mercadeo, estructura
organizacional, perfiles y funciones, sectorizacion recomendada y adicionalmente, se
ha estimado la inversién y los presupuestos para constituir un plan estratégico para
los préximos tres afios, recomendandose el cumplimiento y el monitoreo y las
acciones de mejora que correspondan. Los aportes de este antecedente se centran en
el aspecto préactico debido a que ofrece tipos de estrategias que sirven de modelo en la

investigacion actual.
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También, se indagd en el trabajo de investigacién desarrollado por Ramirez
(2014), titulado “Plan estratégico de mercadeo para captacion de nuevos
estudiantes para el Instituto Universitario Carlos Soublette Valencia - estado
Carabobo” Presentado como requisito para la obtencion del titulo de Magister en
Administracion de Empresa. Mencion Mercadeo en la Universidad de Carabobo,
Venezuela. El objetivo genera proponer un plan estratégico de marketing para la
captacion de nuevos estudiantes para el IUNICS extension-Valencia, para el afio
2014, a fin de generar un cincuenta por ciento (50 %) adicional de matricula en las
distintas carreras ofertadas.

El estudio fue de tipo aplicado, proyectiva, de caracter descriptivo, con un
disefio de campo, de modalidad proyecto factible. Se desarrollo en tres fases Fase I.
Diagndstico, la poblacion estuvo constituida por mas de 200.000 bachilleres entre
dieciséis y veinticinco afios y que estén en la bdsqueda de una opcién de continuar
estudios superiores en las parroquias periféricas de la ciudad de Valencia. La muestra
fue calculada aplicando la férmula de Lincoln Shao (1996) para poblaciones
estadisticamente infinitas, obteniendo un total de 68 bachilleres.

Para la obtencién y recoleccion de datos de esta investigacion, se emple6 la
observacion, la encuesta en su modalidad de cuestionario, como instrumento para su
procesamiento se aplico la estadistica descriptiva. En la fase dos, se disefio el plan
estratégico de marketing que permitiria la captacion de clientes a una agencia
bancaria recientemente abierta en el segundo semestre del afio 2015. La tercera fase
consistio en determinar la factibilidad tanto econémica como operativa, de aplicacion
del plan disefiado.

Se concluye que el plan de mercadeo con tres estrategias basicas y de gran
impacto, permitird conectar y proyectar la imagen del Instituto Universitario Carlos
Soublette mediante un plan de publicidad, visitas a los centro de educacion media y
proyeccion de los planes sociales. Este antecedente aporta elementos teoricos y
practicos sobre las estrategias que se pueden utilizar para la captacion de nuevos

clientes.
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Para finalizar se reviso el trabajo de investigacion de De Paulo y Pérez (2014),
titulado “Estrategias de mercadeo y publicidad de Cerveceria Polar y Cerveceria
Regional en su lucha por dominar el mercado cervecero venezolano” Como
requisito para la obtencion del titulo de Licenciados en Ciencias Administrativas en la
Universidad Metropolitana, en Venezuela. El objetivo general fue describir las
estrategias de mercadeo y publicidad, en el caso de las empresas Cerveceria Polar y
C.A. Cerveceria Regional a partir del lanzamiento de nuevos productos.

La investigacion tuvo caracter documental y de campo respaldado con la
entrevista al personal de mercadeo y publicidad de ambas cerveceras, tomando seis
(6) informantes, tres (3) de cada empresa. Para el procesamiento de la informacién se
utilizo el analisis de contenido, lo cual contribuy6 a la comprensién de los resultados.

Se concluye que las agresivas estrategias aplicadas por estas empresas se
evidencian principalmente en la publicidad, en la basqueda de mejores posiciones en
el mercado, lanzamiento de nuevos productos, promociones, canales de distribucion
que satisfagan la demanda, entre otras cosas que ayuden a mantener la preferencia de
los clientes o consumidores. Este antecedente aporta aspectos de caracter tedrico
sobre los tipos de estrategias de mercadeo y publicidad.

2.2. Bases Teobricas

2.2.1. Marketing

La palabra marketing, destaca Contreras (2016), “surge como consecuencia de
una evolucion de la actividad empresarial que se extiende a lo largo del siglo XX.
Esta actividad se compone de varios elementos cuya finalidad es mejorar ventas,
imagen, procesos, comercializacion”.

Al respecto, Kotler y Armstrong (2007, p. 20), explican que el marketing es
"una filosofia de direccion de marketing segun la cual el logro de las metas de la
organizacion depende de la determinacion de las necesidades y deseos de los

mercados meta”.
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En el contexto del marketing, se plantea el uso del marketing mix, Espinoza
(2014), sostiene que” es un término creado por McCarthy en 1960, abarca a cuatro
componentes basicos: producto, precio, distribucion y comunicacién, variables
también conocidas como las 4P, pueden considerarse como las variables tradicionales
con las que cuenta una organizacién para lograr objetivos “. EI marketing mix tiene
como objetivo analizar el comportamiento de los mercados y de los consumidores,
para generar acciones que busquen retener y fidelizar a los clientes mediante la

satisfaccion de sus necesidades.

2.2.2. Estrategias de Marketing
Las estrategias, segun Colmont y Landaburu (2014, p. 24),”son los caminos de
accién de que dispone la empresa para alcanzar los objetivos previstos”; cuando se
elabora un plan o estrategias de marketing éstas deberan quedar bien definidas de cara
a posicionarse ventajosamente en el mercado y frente a la competencia, para alcanzar
la mayor rentabilidad a los recursos comerciales asignados por la empresa.
Sobre las estrategias de marketing, Mercado (2004, p. 6), expresa “también
conocidas como estrategias de mercadotecnia, estrategias de mercadeo o estrategias
comerciales, consisten en acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado
objetivo relacionado con el marketing”. Estas estrategias varian segun la
intencionalidad de los que se pretende alcanzar.
Kotler y Armstrong (2012:14), explican que las estrategias que se pueden
utilizar en el marketing son
a. Estrategia del producto: nuevos productos, mejora de productos y supresion de
productos.

b. Estrategia de precios: especifica el papel del precio en la estrategia de marketing y
las acciones previstas relativas al precio.

c. Estrategia de promocion: indica la estrategia y acciones previstas en cuanto a
publicidad (advertising), actividades de notoriedad (publicity), internet, venta

personal y promociones de ventas.
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2.2.3 Captacion de Clientes

La captacion de clientes, es definida por Instasent (2017), agencia de
publicidad, como “la basqueda de clientes potenciales que tenemos que convertir en
clientes finales. El proceso de captacion ha de ser un trabajo constante, que podemos
realizar campafias especificas en momentos puntuales o cuando las necesidades del
negocio asi lo requieran”.

Seguln describe Kotler y Armstrong (2012:12), “los primeros cuatro pasos del
proceso de marketing implican el construir relaciones con los clientes mediante la
creacion y entrega de valor al cliente *“. Estos pasos se concentran en :comprender el
mercado y las necesidades y deseos de los clientes, disefiar una estrategia de
marketing orientada a los clientes, crear un programa de marketing integrado que
entregue un valor superior y construir relaciones rentables y crear deleite en los
clientes).

Al respecto, Kotler y Armstrong (2012:12), delimitan dos tipos de clientes:

a. Clientes Actuales
Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen compras a la
empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de
clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una

determinada participacién en el mercado.

b. Clientes Potenciales
Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan compras
a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el
futuro porque tienen la disposicidn necesaria, el poder de compra y la autoridad para
comprar. Este tipo de clientes, es el que podria dar lugar a un determinado volumen
de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede

considerar como la fuente de ingresos futuros.
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2.2.4 Promocién

La promocién, significa comunicar, informar y persuadir al cliente y otros
interesados sobre la empresa, sus productos, y ofertas, para el logro de los objetivos
organizacionales. La Mezcla de promocién estd constituida por promocion de ventas,
fuerza de venta o Venta personal, Publicidad y Relaciones publicas, y comunicacion

Interactiva (Marketing directo por mailing, emailing, catalogos, webs, entre otros).

2.2.5. Marketing Digital

Kotler (2001, p. 1), define el marketing digital como “la aplicacion de
tecnologias digitales para contribuir a las actividades de Marketing dirigidas a lograr
la adquisicion de rentabilidad y retencion de clientes, a través del reconocimiento de
la importancia estratégica de las tecnologias digitales”. Segun Orense-Fuentes y
Rojas-Ordufia (citados por Carrero, 2015), resumen que:

Hay cinco tipos de estrategias en internet: de marca (similares
a los anuncios pero en un canal electrénico), de permiso
(correos electronicos publicitarios enviados con el
consentimiento del usuario), de resultados (basadas en los
motores de busqueda), virales (ideadas con la intencion de
que sea el internauta quien voluntariamente distribuya el
mensaje) y en medios sociales (vinculadas a comunidades
existentes en internet.)(p.5)..

Las estrategias de marketing online, a criterio de Ponziani (2014:9),” son
aquellas acciones que permiten promocionar los productos o servicios de una empresa

en internet”.

2.2.5. Redes Sociales

Una red social es una plataforma o sitio web, donde los usuarios pueden
comunicarse entre si y compartir contenido digital como texto, imagenes, enlaces o
videos. Las redes sociales son utilizadas tanto por particulares como por empresas. En
2013, més de dos tercios de todos los usuarios de Internet estaban activos en las redes
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sociales. Se han establecido como un importante medio social para el intercambio de
opiniones en Internet, principalmente a través de la popularidad de Facebook e
Instagram. Estas redes se denominan "“sociales” porque las personas se ponen en

contacto y se comunican entre si individualmente o en grupos.

2.2.5.1. Marketing en Redes Sociales

El marketing en redes sociales hace referencia a todas aquellas actividades
realizadas con el fin de promover una marca a través de redes sociales como
Facebook, Twitter, Youtube, entre otras, las cuales se encuentran en su mayor apogeo
entre los usuarios de internet, y facilitan la interaccion de la marca con su publico
objetivo, a un nivel mucho més personalizado y dindmico que con las técnicas de
mercadeo tradicional.

Una tactica de marketing en redes sociales puede abarcar desde la produccion
de contenido para un blog o twitter, hasta el despliegue de muchas actividades que
integren varias redes social, videos en youtube y blogs, lo importante es saber
adaptarlas a las necesidades de cada empresa, de manera que mejorare su imagen y
posicionamiento de marca, divulgue informaciéon rapidamente, sea mas popular,

pueda recolectar informacidn estratégica sobre sus clientes, entre otros beneficios.

Sorteos en Redes Sociales

Segln el VII Estudio Anual de Mobile Marketing, realizado por IAB Spain en
2015, un 85% de las personas entre 18 y 55 afios se conecta a internet a través de su
smartphone. Para los proximos afios esa cifra superard mas del 90%, algo impensable
hace tiempo. Ese crecimiento va ligado al de la presencia en Social Media, pues estos
dispositivos permiten una accesibilidad total y eliminan cualquier tipo de barreras, ya
que no es necesario conectarse desde el PC como en antafio.
Los sorteos en social media, te permiten tener una presencia sélida en el lugar donde

tu publico hace vida.Son muy buenos para la comunicacion boca a boca, ya que mas
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usuarios querran participar lo cual es una buena forma de que la promocion se
convierta en viral y nuevas personas conozcan la compafiia.
Da la oportunidad de generar confianza; un punto que sin duda alguna, te acorta
el camino para conseguir clientes de calidad.
Es excelente como mecanismo para aumentar las ventas de forma eficaz y sin
realizar mucho esfuerzo. Solo debes estructurar bien tus objetivos.
Es por ello que como empresa, debemos mejorar nuestra estrategia de Social
Media con el fin de insertarnos en la conversacion con nuestros potenciales
clientes. Estas plataformas sociales son el medio para mantenerte en contacto

con el publico.

2.2.6. Fisioterapia

La CharteredSociety of physiotherapy (C.S.P) en 1985 define la fisioterapia
como: “un metodo sistematico de valoracion funcional de los desordenes musculo —
esqueléticos y neuroldgicos, incluido el dolor y aquellos de origen psicologico,
ademas del tratamiento preventivo de aquellos problemas por métodos naturales

basados esencialmente en practicas manuales agentes fisicos”.

2.3. Definicion de Términos Basicos

Captacion: proceso que se lleva a cabo con el objetivo de ganar la simpatia o la
voluntad de una persona.

Compras: hace referencia a la accion de obtener o adquirir, a cambio de un precio
determinado, un producto o un servicio.

Consumidor: toda persona natural que adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier
naturaleza como destinario final.

Digital: cualquier sistema digital, dispositivos destinados a la generacion,
transmision, procesamiento o almacenamiento de sefales digitales

Estrategia de Mercadeo: resultado de proceso de planificacion.

Estratégico: que estd meditado, planeado y orientado a conseguir un fin
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Mercadeo: es una accion que se desarrolla en un medio social, entre personas o
entidades con un fin econémico

Promocion: se refiere a la sensibilizacion del cliente de un producto o marca,
generando ventas y creando lealtad de marca. Es uno de los cuatro elementos bésicos
de la mezcla de marketing, que incluye las cuatro P.

Publicidad: es una técnica de comunicacion masiva, destinada a difundir mensajes a
través de los medios con el fin de persuadir a la audiencia metal consumo.

Target: conjunto de individuos al que dirigimos las acciones de mercadeo

Ventas: es una accion que se genera de vender un bien o servicio a cambio de dinero
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

La metodologia, desde la perspectiva de Finol y Camacho (2008, p. 60),
expresan que “integra los meétodos, técnicas y procedimientos a aplicar en una
investigacion”. Este espacio de la investigacion es donde se delimitan el conjunto de
procedimientos que se aplicaran en el desarrollo de la investigacion, incluye el tipo y
disefio, el nivel y las fases metodoldgicas en las cuales se detallan las técnicas e
instrumentos para recolectar la informacion, las técnicas de analisis de la informacion

y acciones para concretar la propuesta de solucion a la problematica que se estudia.

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

Esta investigacion, se definié como un proyecto factible. Segun el Manual de
Tesis de Grado de Especializacién y Maestria y Tesis Doctorales de la Universidad
Pedagogica Experimental Libertador (2010), esta modalidad investigativa se define:

Un proyecto factible consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta viable o modelo
de tipo préctico, satisfaciendo los requerimientos y
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede
referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos (p.32).

La investigacion respondi6 a este tipo de modalidad investigativa debido a se
planted una la alternativa de solucién factible a las problematica que se presentan en
cuanto a la captacién de clientes en la Clinica Vitae Bienestar CA ubicada en San
Diego, estado Carabobo y la propuesta de estrategias de marketing para aumentar el
numero de clientes que esta empresa posee. En cuanto al disefio de la investigacion,

se caracteriza como de campo. Sobre la investigacion de campo Palella y Martins



(2010, p. 51), la define como: “la investigacion es de campo, ya que, consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables”. El estudio sigui6é un disefio de campo debido a
que se recolectaron los datos del sitio donde ocurren lo hechos y se presento la
situacion problematica.

3.2. Nivel de la Investigacion

De acuerdo al nivel investigativo, la investigacion se consider6d descriptiva.
Arias (2012, p. 24), sostiene que “consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura y
comportamiento”. Se estudid la situacion actual de los clientes en la Clinica Vitae
Bienestar CA ubicada en San Diego, estado Carabobo para describir sus

caracteristicas esenciales.

3.3. Fases Metodologicas
Fase |. Diagndstico de la situacion actual de los clientes en la Clinica Vitae
Bienestar CA ubicada en San Diego, estado Carabobo

Para el desarrollo de esta fase se procedio a establecer la poblacion con la cual
se trabajaria. Esta es definida por Arias (2012, p. 81), “en términos mas precisos
poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”. En la
actualidad, la clinica cuenta con veinticinco (25) clientes fijos y que pueden
considerarse fidelizados con los servicios que esta ofrece datos y que aparecen en su
base de datos y cinco (5) personas que laboran en el area administrativa. Para los
fines de esta investigacion, se asumio el 100% de la poblacién, es decir 30 personas,
con las cuales se cuenta, por ser considerada finita, razén por la cual no se plantea la
extraccion de una muestra para la investigacion.

Al grupo escogido, se dividio en dos secciones, los 25 clientes de la Clinica

Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo y los cinco (5)
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trabajadores del area administrativa, a ambos grupos se les aplicé la técnica encuesta
en su modalidad de cuestionario en dos versiones. En relacion a la encuesta, Lopez
(2010, p. 98), especifica que “es el conjunto de preguntas especialmente disefiadas y
pensadas para ser dirigidas a una muestra de poblacion, con el objetivo de conocer la
opinion de la gente sobre determinadas cuestiones”.

Sobre el cuestionario, Hurtado (2010, p. 157), explica que “consiste en un
conjunto de preguntas relacionadas con el evento en estudio”. EI mismo tuvo dos
versiones, constard de dos partes, la primera en donde se presenta el objetivo del
mismo y las instrucciones, la segunda posee nueves (9) items de caracter dicotomico
0 con dos opciones de respuestas: si y no cada una. La primera version dirigida a los
trabajadores de la clinica y la segunda version realizadas a los clientes. Después de
aplicar el instrumento, se procedié a la tabulacién de los datos obtenidos y a la
aplicacion de las herramientas de la estadistica descriptiva, frecuencias y porcentajes,
que permitieron la interpretacion de los datos.

El tratamiento de la informacion que se obtiene de la investigacion, se realizé a
través de cuadros que se utilizan para esos efectos, dentro de los cuales se plasman
los resultados obtenidos después de aplicar las técnicas requeridas en las
circunstancias. Hurtado y Toro (2000, p. 92), sefialan que “este proceso consiste en el
recuento, clasificacion y ordenacion de los datos en cuadros o tablasy representarlos
mediante graficos”. La informacion se presentd en tablas de frecuencia

porcentualizadas y gréaficos de tipo circular para facilitar su comprension.

Fase Il. Identificacion de las estrategias de marketing para el incremento de la
captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego,
estado Carabobo

En la fase Il, para la identificacién de las estrategias de marketing para el
incremento de la captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en

San Diego, estado Carabobo, que se disefiaron se desarrollé una entrevista con los
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cinco (5) trabajadores de la clinica para solicitar informacion en cuanto a sus
recomendaciones sobre las posibles estrategias a aplicar para abordar la problematica.

La entrevista, sostiene Arias (2012, p. 73),”mas que un simple interrogatorio, es
una técnica basada en un diadlogo o conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador
y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado”. Se realizd una
entrevista estructurada, los resultados se presentara en la guia de entrevista. Se aplicd
a las cinco (5) personas que laboran en la clinica.

Asimismo, se realizd una revisién documental exhaustiva sobre este tipo de
estrategias. Al respecto, Ortega (2012), explica que “es una técnica de revision y de
registro de documentos que fundamenta el proposito de la investigacion permite el
desarrollo del marco tedrico y/o conceptual” (p.10). Se utilizo esta técnica para captar
informacidn relevante sobre el tema. Luego se procedié al andlisis de la misma para

presentarla en un cuadro en forma de resumen.

Fase I11. Disefio de estrategias de Marketing para el incremento de la captacién
de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado
Carabobo.

La Fase Ill, consisti6 en el disefio de las estrategias de marketing que se
propone para el incremento de la captacidn de clientes en la Clinica Vitae Bienestar
C.A. Las mismas se plantearan en funcion de los resultados de la Fase 1 y Il, en las
cuales se reportan la situacion de la empresa en cuanto a la captacion de nuevos
clientes y los recursos con los cuales se disponen para el disefio de dichas estrategias.
Estas se presentaron en forma de propuesta viable que contendran los siguientes
componentes: presentacion de la propuesta, objetivos, justificacion y el desarrollo de

la misma, espacio en el cual se detallaron cada una de las estrategias que se proponen.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo, se muestran los resultados obtenidos de la recoleccion de datos
mediante la aplicacion de las técnicas aplicadas en fases metodologicas | y I
planteadas como parte del desarrollo de la investigacion. Segun Balestrini (2006:
170), “se debe considerar que los datos tienen su significado unicamente en funcién
de las interpretaciones que les da el investigador, ya que de nada servira abundante
informacion si no se somete a un adecuado tratamiento analitico”.

En la primera fase, se aplicé un cuestionario en dos versiones con nueve (9)
preguntas dicotdmicas cada una, una dirigida a los cinco (5) trabajadores de la Clinica
Vitae Bienestar C.A. y la segunda version administrada a 25 clientes de la
mencionada empresa. Los datos fueron procesados por medio de técnicas de analisis
de los datos segun el tipo de informacion recolectada.

Los datos resultantes de la aplicacion del cuestionario en sus dos versiones, se
procesaron mediante la estadistica descriptiva. Al respeto, Orellana (2001:2), explica
que “los métodos de la estadistica descriptiva o analisis exploratorio de datos ayudan
a presentar los datos de modo tal que sobresalga su estructura”. Se organizaron los
resultados en tablas de frecuencias porcentualizadas y se representaron mediante el
diagrama circular.

En la fase dos, se aplico una entrevista a los cinco (5) trabajadores de la Clinica
Vitae Bienestar C.A., la informacién recogida se analiz6 mediante el analisis de
contenido. Explica Rojas (2010:131), que “este se define como un enfoque
metodoldgico para el analisis sistematico de textos siguiendo ciertas reglas y pasos”
(p. 131). Los hallazgos obtenidos se presentaron en un cuadro resumen. A

continuacion se detalla el proceso aplicado en cuanto a los resultados por fase.



4.1. Fase I. Diagndstico de la situacion actual de los clientes en la Clinica Vitae

Bienestar CA ubicada en San Diego, estado Carabobo

4.1.1. Resultados del cuestionario aplicado a los cinco (5) trabajadores de la
Clinica Vitae Bienestar CA

item 1. ;Considera atractivos los servicios de la clinica Vitae Bienestar en funcion de
las necesidades de sus clientes?

Cuadro 1.Atractividad de los servicio Clinica Vitae Bienestar

Opciones de Frecuencia
Respuestas Absoluta Porcentual
Sl 3 60
NO 2 40
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

WS
ONO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Gréfico 1. Atractividad de los servicio Clinica Vitae Bienestar

Interpretacion: Con respecto al item 1, el 60 por ciento de los encuestados,
consideran atractivos los servicios de la clinica Vitae Bienestar en funcion de las
necesidades de sus clientes mientras que el 40% por ciento restante manifiesta que
no. Mostrando como resultado que hay un considerable grupo de trabajadores que no

considera atractivo los servicios que se ofrecen en la clinica.
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ftem 2.- ¢Conoce usted la mision, vision y valores que conforman a la Clinica Vitae

Bienestar?
Cuadro 2. Filosofia institucional
Opcion de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 5 100
NO 0 0
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

msl
ONO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Grafico 2. Filosofia institucional

Interpretacion: En referencia al item 2, el 100 por ciento de los encuestados
respondié que conoce la misidn, vision y valores que conforman a la Clinica Vitae

Bienestar, lo que indica que la totalidad del grupo encuestado conoce la filosofia

institucional de la clinica.
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ftem 3.- ¢La Clinica Vitae Bienestar es constante en la adaptacion de promociones

para sus clientes?

Cuadro 3. Adaptacion de promociones para sus clientes

Opcion de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 0 0
NO 5 100
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

m sl
ONO

100%

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Grafico 3. Adaptacion de promociones para sus clientes

Interpretacion: Con relacion al item 3, el 100 por ciento de los encuestados,
consideran que la Clinica Vitae Bienestar es constante en la adaptacion de
promociones para sus clientes. Este resultado indica que la totalidad del grupo
encuestado coincide en sostener que la clinica no realiza la adaptacién de sus
promociones para los clientes segin las nuevas tendencias de marketing

especialmente las sustentadas en las TIC, el uso del internet y las redes sociales.
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item 4- ¢Se ha aplicado marketing digital en la Clinica vitae Bienestar?

Cuadro 4. Aplicacion de marketing digital

Opcion de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
SI 1 20
NO 4 80
Total 5 100
Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

ms

ENO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Graéfico 4. Aplicacién de marketing digital

Interpretacion: En el item 4, el 80 por ciento de los encuestados respondié que no
se ha aplicado marketing digital en la Clinica Vitae Bienestar, C.A. mientras que el
20 por ciento restante expresa que si. Esta respuesta se demuestra que un alto

porcentaje de los trabajadores encuestados considera que no se ha aplicado este tipo

de marketing.
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ftem 5.- ¢ Esta planificada una campafia publicitaria en la Clinica Vitae Bienestar?

Cuadro 5. Campanfa publicitaria en la Clinica Vitae Bienestar

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 0 0
NO 5 100
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

m sl
ONO

100%
Fuente: Rodriguez'y Soto (2020)

Gréfico 5. Campafia publicitaria en la Clinica Vitae Bienestar

Interpretacion: Con lo que respecta al item 5, el 100 por ciento de los encuestados,
respondid que no estd planificada una campafia publicitaria en la Clinica Vitae
Bienestar. Esta respuesta demuestra que el total de los encuestados consideran que no

existe una planificacion en cuanto a la publicidad de los servicios de la Clinica

mencionada.
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item 6- ¢Aplica la Clinica Vitae Bienestar camparias promocionales para mejorar el

estatus de sus servicios?
Cuadro 6. Aplicacion de campafas promocionales

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 0 0
NO 5 100
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

m sl
ONO

100%
Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Grafico 6. Aplicacion de campafias promocionales

Interpretacion: En referencia al item 6, el 100 por ciento de los encuestados,
respondié que la Clinica Vitae Bienestar no aplica campafias promocionales para
mejorar el estatus de sus servicios. Esta respuesta indica que el total de los

encuestados sostiene que no se ejecutan camparias para promocionar los servicios que

ofrece la clinica mencionada.
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ftem 7.- ¢La clinica Vitae Bienestar desarrolla su trabajo en funcion del marketing
digital?
Cuadro 7. Desarrolla su trabajo en funcion del marketing digital

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)

Sl 0 0

NO 5 100
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
ms
ENO

100%

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Gréfico 7. Desarrolla su trabajo en funcién del marketing digital

Interpretacion: Con relacion al item 7, el 100 por ciento de los encuestados
respondio que la Cinica Vitae Bienestar no desarrolla su trabajo en funcién del marketing

digital Esto evidencia que la clinica mencionada no utiliza el marketing digital para la

promocion de sus servicios.
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item 8- ¢ Tiene la Clinica Vitae Bienestar metas planteadas en términos de marketing
digital?

Cuadro 8. Metas planteadas en términos de marketing digital

Opcion de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 4 80
NO 1 20
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

ms
ONO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

Gréfico 8. Metas planteadas en términos de marketing digital

Interpretacion: En el item 8, se observé que el 80 por ciento de los encuestados
respondid que la Clinica Vitae Bienestar tiene metas planteadas en términos de marketing
digital mientras que el 20 por ciento restante opina que no. Esto indica que la clinica
mencionada tiene metas planteadas en funcion de aplicar el marketing digital para
promocionar sus servicios pero hasta los momentos no ha ejecutado ninguna accion al

respecto.
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ftem 9. ¢(Usted considera buena la rapidez con la que es atendida los clientes en la

clinica Vitae Bienestar?

Cuadro 9. Rapidez en la atencion a los clientes en la clinica Vitae Bienestar

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 3 60
NO 2 40
Total 5 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

ms
ONO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Grafico 9. Rapidez en la atencion a los clientes en la clinica Vitae Bienestar

Interpretacion: En el item 9, se observd que el 60 por ciento de los encuestados
respondid que es buena la rapidez en la atencion a los clientes en la clinica Vitae Bienestar
mientras que el 40 por ciento sostiene que no es buena. ESto indica que un grupo
considerable de encuestados se orienta a plantear que no es rapida la atencion que

reciben los clientes de la clinica.
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4.1.2. Resultados del cuestionario aplicado a los 25 Clientes de la Clinica Vitae

Bienestar CA

ftem 1. ¢ Usted ha recibido atencion y servicios de parte de la clinica Vitae Bienestar?

Cuadro 10. Atencion y servicios

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 25 100
NO 0 40
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

=S
ENO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Gréfico 10. Atencion y servicios

Interpretacion: En referencia al item 1, el 100 por ciento de los encuestados,
respondid que ha recibido atencion y servicios de parte de la clinica Vitae Bienestar

Esta respuesta indica que el total de los encuestados han sido clientes de la clinica en

algin momento de su vida.
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ftem 2. ¢Ha sido usted beneficiado por estrategias de promocion de la Clinica Vitae

Bienestar?
Cuadro 11. Beneficiario de estrategias de promocion
Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)

Sl 0 0
NO 25 100
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

ms

BNO

100%

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Gréfico 11. Beneficiario de estrategias de promocion

Interpretacion: En referencia al item 2, el 100 por ciento de los encuestados,
respondio que no ha sido beneficiado por estrategias de promocion de la Clinica Vitae
Bienestar. Esta respuesta indica que el total de los encuestados considera que no

existen ni se aplican estrategias de promocidon de los servicios que se ofrecen en esta

clinica.
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ftem 3. ¢(Le parece que los precios ofrecidos por la Clinica Vitae Bienestar son

aceptables?

Cuadro 12. Aceptacion de los precios ofrecidos por la Clinica Vitae Bienestar

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 15 60
NO 10 40
Total 25 100

Fuente: Rodriguez'y Soto (2020

4%
' m s

ONO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Gréfico 12. Aceptacion de los precios ofrecidos por la Clinica Vitae Bienestar

Interpretacion: En referencia al item 3, el 60 por ciento de los encuestados,
respondid que le parece que los precios ofrecidos por la Clinica Vitae Bienestar son
aceptables mientras que el 40% considera que no son aceptables. Esta respuesta

indica que un porcentaje considerable de los encuestados acepta los precios que la

clinica ofrece para sus servicios.
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item 4. ¢ Considera buena la calidad del servicio recibido como paciente de la Clinica

Vitae Bienestar?

Cuadro 13. Buena calidad del servicio

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 18 72
NO 7 28
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

m Sl
ENO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Grafico 13. Buena calidad del servicio

Interpretacion: En referencia al item 4, el 72 por ciento de los encuestados,
respondié que considera buena la calidad del servicio recibido como paciente de la
Clinica Vitae Bienestar mientras que el 28 por ciento sostiene que no es buena. Esta

respuesta indica que un alto porcentaje de los encuestados tiene la percepcion de la

calidad del servicio de la clinica como buena.
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item 5. ¢Aplica la Clinica Vitae Bienestar publicidad en redes sociales?

Cuadro 14. Aplicacion de publicidad en redes sociales

Opcion de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 0 0
NO 25 100
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

m S
BENO

100%

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Gréfico 14. Aplicacion de publicidad en redes sociales

Interpretacion: En referencia al item 5, el 100 por ciento de los encuestados,
respondio que la Clinica Vitae Bienestar no aplica publicidad en redes sociales Esta
respuesta indica que el total de los encuestados sostienen que no existe publicidad en

redes sociales sobre la clinica y sus servicios.
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item 6. ¢Se enterd de la Clinica Vitae Bienestar por los Medios de Comunicacion

Social?
Cuadro 15. Publicidad por los Medios de Comunicacion Social
Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 0 0
NO 25 100
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

m Sl
ENO

100%

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Grafico 15. Publicidad por los Medios de Comunicacion Social

Interpretacion: En referencia al item 6, el 100 por ciento de los encuestados,
respondié que no se enterd0 de la Clinica Vitae Bienestar por los Medios de
Comunicacion Social Esta respuesta indica que el total de los encuestados sostiene

que la clinica no utiliza los Medios de Comunicacion Social para promocionar sus

servicios.
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ftem 7. ¢;Se enter6 de la Clinica Vitae Bienestar por recomendacion de otros
pacientes?

Cuadro 16. Recomendacion de otros pacientes

Opcion de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 20 80
NO 5 20
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

m Sl
BENO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Graéfico 16. Recomendacion de otros pacientes

Interpretacion: En referencia al item 7, el 80 por ciento de los encuestados,
respondié que se enterd de la Clinica Vitae Bienestar por recomendacion de otros
pacientes mientras que el 20% sostiene que no. Esta respuesta indica que un alto
porcentaje de los encuestados se enteraron de los servicios que ofrece la clinica

mediante la recomendacion de otros pacientes.
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item 8. ;Considera importante las campafas publicitarias para elegir un lugar donde

ir o recibir servicios relacionados con su salud?

Cuadro 17. Importancia de las campafas publicitarias

Opcidn de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)
Sl 25 100
NO 0 40
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

m Sl
ENO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
Grafico 17. Importancia de las campafas publicitarias

Interpretacion: En referencia al item 8, el 100 por ciento de los encuestados,
respondié que considera importante las campafias publicitarias para elegir un lugar
donde ir o recibir servicios relacionados con su salud. Esta respuesta indica que el

total de los encuestados plantean la importancia de campafias publicitarias de los

servicios de salud.
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ftem 9. ;Cree usted que la Clinica Vitae Bienestar Satisface sus necesidades?

Cuadro 18. Satisfaccion de necesidades

Opcion de respuesta Frecuencia
Absoluta Porcentual (%)

Sl 18 72
NO 7 28
Total 25 100

Fuente: Rodriguez y Soto (2020

ms

mNO

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Grafico 18. Satisfaccion de necesidades

Interpretacion: En referencia al item 9, el 72 por ciento de los encuestados,
respondioé que la Clinica Vitae Bienestar satisface sus necesidades mientras que el

28% restante sostiene que no. Esta respuesta indica que existe un grupo de clientes

que no se siente satisfecho con los servicios que recibe.
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Fase Il. Identificacion de las estrategias de marketing para el incremento de la
captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego,
estado Carabobo.

Para el andlisis de la informacion recopilada se utilizo el analisis de contenido.
Al respecto, Rojas (2010), explica que esta técnica “se define como un enfoque
metodoldgico para el analisis sistematico de textos siguiendo ciertas reglas y pasos”
(p. 131). Se analizo la informacidn recopilada mediante la entrevista para presentar

hallazgos més relevantes en un cuadro resumen.

Cuadro 19. Resultados de la entrevista

Informante 1

Por lo general la gente conoce de
los servicios de la clinica por la
recomendacion de otra persona

Estrategia basica: boca a
boca

Informante 2

El aviso que utiliza fuera de la
clinica, la gente lo observa y llega
a preguntar

Estrategia tradicional:
Aviso publicitario

Informante 3
Reciben informacién de otro
paciente

Boca a boca entre
pacientes

Informante 4

Se utiliza la llamada telefénica, un
aviso y la informacion que se da
en la recepcion de la clinica

Llamada telefénica
Aviso
Modulo de
informacion(recepcion)

Informante 5

Casi ninguna, se pensd en una
pagina web y las redes sociales
pero estamos en la espera de
cuando empezar

Planes de integrar las redes
sociales e internet para
promocionar los servicios

Fuente: Rodriguez'y Soto (2020)
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Continuacién Cuadro 19. Resultados de la entrevista

Informante 1

No, la inversion esa area es poca, | Informacion que
solo se confia en la informacion | suministran los
pasan y  envian los clientes a | pacientes que posee la
otras personas. clinica

Informante 2

Las estrategias que se utiliza: un | Uso del aviso
aviso en donde aparecen los | publicitario
servicios de la clinica y la ) y
informacion que se ofrece via | Telefono de atencion
telefénica o personalmente en la

- Recepcion
recepcion.

Informante 3

Muy pocas. Lo normal, la gente Mddulo de informacién
va a preguntar o llama para saber

de los servicios Teléfono de atencion

Informante 4

La gerencia utiliza un aviso con el | Aviso publicitario
nombre de la clinica y sus
servicios

Informante 5

Son muy pocas, un aviso, la linea | Pocas
telefonica. debe adaptarse a las

nuevas tecnologias Aviso publicitario

Teléfono fijo

Fuente: Rodriguez'y Soto (2020)
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Continuacién Cuadro 19. Resultados de la entrevista

Informante 1

En la actualidad la tendencia es
hacia las redes sociales

Redes sociales

Informante 2

Se debe aplicar las redes
sociales(Facebook), una pagina
web, Video promocional,
Whatsapp (teléfonos
inteligentes)

Facebook
Pagina web
Video promocional
Whatsapp

Informante 3

Recomiendo incorporar las
nuevas tecnologias e internet

Nuevas tecnologias e
internet

Informante 4

Que se apliquen estrategias que
ofrezcan mayor rapidez para
atender a los clientes como las
redes sociales.

Redes sociales

Informante 5
Recomiendo:
Video en yotube
Pagina web

Blog

Video en yotube
Pagina web

Blog

Fuente: Rodriguez'y Soto (2020
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CAPITULO V

PROPUESTA

En la actualidad el mundo empresarial esta lleno de cambios e incertidumbres,
sera entonces necesaria una nueva definicién y visién de los mercados, las
organizaciones tendran que volcarse hacia los clientes y la calidad en los productos y
en los servicios, lo que se constituird en la verdadera ventaja competitiva. La
incorporacion de lineamientos estratégicos es un proceso que conducira a una manera
de pensar estratégica, de alli la importancia de la calidad y el compromiso del talento
humano que participa en él, por ello esta gestion necesitara de lideres, comprometidos
con los objetivos de la Clinica Vitae Bienestar C.A., integrados con el equipo y listos

para enfrentar el cambio.

5.1. Analisis Estratégico

Anélisis de la Situacion

Para realizar el analisis de la situacién, se elaboro el Perfil de Capacidad Interna
de la Marca (PCI), el Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM), con
esta informacién se construyd la matriz DOFA y se generaron posibles estrategias
dirigidas al incremento de la captacion de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A

ubicada en San Diego, estado Carabobo.

Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Para levantar este perfil se tomaron en cuenta los factores de evaluacion tales
como capacidad directiva, competitiva, financiera, tecnolégica y del talento humano,
con cada una de las variables que se consideraron para obtener asi el diagnostico de la

funcionalidad operativa de la organizacion.



Cuadro 20. Matriz de Impacto PCI- Ponderado

Capacidad Variables Fortalezas | Debilidades | Impacto
interna Al B A Bl A|M| B
Habilidad para X X
. responder a la tecnologia
Directiva .
cambiantes
Sistema de toma de X X
decisiones
Habilidad para competir X X
Financiera | &N Preclos
Rentabilidad X X
Capacidad para X X
satisfacer la demanda
Excelente ubicacién X X
Competitiva | 9eografica
Fortaleza de los X X
proveedores
Estrategias para X X
promocionar los
productos
Aplicacion de nuevas X X
tecnologias para la
Tecnoldgica promocion
Uso de internet X X
Talento Personal capacitado X X
humano Experiencia técnica X X

LEYENDA: A=Alta B=Baja M=Medio
Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
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Cuadro 21. Calificaciones del PCI

Aspecto

Grado

Ponderacién

Fortalezas

Baja
Media
Alta

-

Debilidades

Baja
Media
Alta

Impacto

Baja
Media
Alta

WNNPFRPWNEFRPIWN

Fuente: Serna (2014)

Cuadro 22. Resumen de las Debilidades y fortalezas

Fortalezas Calificacion Debilidades Calificacion
Capacidad para satisfacer la 3 Rentabilidad 3
demanda Fortaleza de los 3
proveedores
Excelente ubicacion 3 Estrategias para 3
geografica promocionar los
productos
Personal capacitado 3 Aplicacion de nuevas 3
tecnologias para la
promocion
Uso de internet 3

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Interpretacion del Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Las fortalezas encontradas sirven de impulso para la captacién de clientes en la

Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo ademas de

posicionarse en el mercado de la rehabilitacion fisica y lograr la expansion de la

promocion de los servicios que ofrece. En cuanto a las debilidades resultan de gran

impacto en el desenvolvimiento de la empresa y deben prestarsele atencion mediante

la aplicacion de estrategias que lo disminuyan.
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Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM)

El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM), consintio en aplicar
una metodologia que permite facilita valorar las amenazas y oportunidades que se
presentan en el entorno interno de una empresa y establecer acciones para disminuir

el impacto de las misma.

Cuadro 23. POAM

POAM
Calificacion
GRADO GRADO IMPACTO
Amenazas Oportunidades
Factor
B M A B M A B M A
Econdmico X X
Social X X
Tecnoldgico X X

LEYENDA: B=BAJA M=MEDIA A=ALTA
Fuente: Rodriguez y Soto (2020)

Interpretacion del Resultado del POAM

Para Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo, se
evidencia que los factores de mayor impacto son los de tipo econdmico, social y
tecnoldgico, el primero constituye una amenaza, el econémico debido a la crisis
inflacionaria del pais, los otros dos: el social porque se requiere dar mayor
participacion a los clientes en el entorno virtual y el ultimo representan oportunidades
debido a que lo tecnoldgico es la base de la propuesta que se puede plantear que

futuro.
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Cuadro 24. Calificaciones del POAM

Aspecto

Grado

Ponderacion

Amenazas

Baja
Media
Alta

Oportunidades

Baja
Media
Alta

Impacto

Baja
Media
Alta

WNNPFRPWNEFPIWN -

Fuente: Serna (2014)

Cuadro 25. Resumen de las Amenazas y Oportunidades

RESUMEN DE LAS AMENZAS Y OPORTUNIDADES

Amenazas Calificacion Oportunidades Calificacion
Factor Econémico 3 Factor tecnoldgico 3
Factor social 3

Fuente: Serna (2014)
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Cuadro 26. Matriz DOFA

Capacidad para
satisfacer la demanda

Excelente  ubicacion

geogréfica

Personal capacitado

Factor Tecnol6gico
Factor social

Factor econdémico

Estrategias
ofensivas
Creacion de
pagina web

una

Correo electrénico

Estrategias
Defensivas

Aprovechar la
conectividad en la
zona mediante el
uso del marketing
digital

Rentabilidad baja

Sin  fortalezas en
cuanto a los
proveedores
Estrategias para
promocionar los
productos

Aplicacion de nuevas
tecnologias para la
promocion

Uso de internet

Estrategias
Adaptativas

-Uso del marketing
digital: redes
sociales: Facebook

-Aplicacion del
video  marketing:
uso de  videos
promocionales e
institucional en la
web y canales de la
clinica

-Utilizar las ventajas
que ofrece el uso de
las TIC y el internet

-Nuevas estrategias
para la promocion
de los servicios de
la clinica

Estrategias de

supervivencia

-Planificar
estrategias
publicitarias
centradas en
TIC:
1.Buscadores SEO
Y SEM
-2.Marketing viral

las

-Plantear métricas

Fuente: Rodriguez y Soto (2020)
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5.2. Presentacion de la Propuesta

La propuesta que se muestra en esta seccion de la investigacion, constituye una
respuesta a las necesidades detectadas mediante el diagnostico y las debilidades
detectadas mediante la matriz DOFA. Las estrategias que se presentan, responden al
planteado por Kotler (2001), sobre el marketing digital como la aplicacion de
tecnologias digitales en las actividades de marketing dirigidas a lograr la adquisicion
de rentabilidad, captacion y retencion de clientes.

Este papel estratégico de la funcion de marketing en la era digital exige
combinar capacidades creativas, necesarias para el desarrollo de nuevas soluciones y
experiencias, con un lado mas analitico, por lo que el marketing implica dirigir los
esfuerzos de entendimiento del cliente y su entorno, soportados en grandes
volimenes de informacion.

Asimismo, se enmarcaron en lo que Orense y Rojas (2010:3), plantean sobre el
tipo de estrategias de marketing digital, “hay 5 tipos de estrategias en internet: de
marca (pagina web, similares a los anuncios en canales electrénicos), de permiso
(correos electrénicos), de resultados (buscadores: SEM y SEO), virales (ideadas con
la intencion de que se distribuya el mensaje) y por ultimo, estrategias de medios

sociales (redes sociales, blog).

5.3. Objetivos de la Propuesta

Objetivo General
Proponer estrategias de marketing para el incremento de la captacion de

clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo.

Obijetivos Especificos
1. Explicar los tipos de estrategias de marketing digital que se ajusten a las
necesidades de la clinica objeto de estudio.

2. Describir las estrategias de marketing digital que se proponen para el incremento
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de la captacién de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San
Diego, estado Carabobo.
3. Plantear las forma de evaluacién de los resultados que se obtendran mediante la

fijacion de métricas.

5.4. Justificacion

La propuesta de las estrategias de marketing digital tiene su justificacion en la
razon de considerar las nuevas tecnologias, elementos estratégicos de innovacion y de
expansién masiva de los mensajes que se quieren transmitir a un gran conglomerado
conformado por clientes fidelizados y potenciales con la intencion de captar nuevos
clientes y de este modo mejorar el posicionamiento de Clinica Vitae Bienestar C.A
ubicada en San Diego, estado Carabobo, lo que redundara en un aumento de los
ingresos por concepto de los servicios que ofrece la organizacién en materia de

rehabilitacion fisica (fisioterapia).

5.5. Descripcién de la Propuesta

La propuesta consiste en un conjunto de estrategias de marketing digital,
ubicados en cinco tipo de estrategias, cada grupo contendra una serie de estrategias
segun la intencionalidad que persiguen. Se describirian los tipos de estrategias que se
proponen su funcion y aporte, cada estrategia en cuanto al incremento de la captacion
de clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo.
y las respectivas métricas que se utilizaran para medir y evaluar resultados. A

continuacion se presentan las estrategias seleccionadas:

-Tipos de Estrategias de Marketing Digital

- Pagina Web
Una pagina web, o pagina electronica, pagina digital, o ciber-pagina es un

documento o informacidn electronica capaz de contener texto, sonido, video,
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programas, enlaces, imagenes y muchas otras cosas, adaptada para la llamada World

Wide Web (WWW) y que puede ser accedida mediante un navegador web.

- Correo Electrénico

El correo electrdnico (en inglés: electronic mail, cominmente abreviado e-mail
o email). Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes
(también denominados mensajes electrénicos o cartas digitales) mediante redes de
comunicacion electronica Los sistemas de correo electronico se basan en un modelo
de almacenamiento y reenvio, de modo que no es necesario que ambos extremos se
encuentren conectados simultdneamente.

Para ello, se emplea un servidor de correo que hace las funciones de
intermediario, guardando temporalmente los mensajes antes de enviarse a sus
destinatarios. En Internet, existen multitud de estos servidores, que incluyen a

empresas, proveedores de servicios de internet: Outlook, Gmail, Yahoo, entre otros.

- Marketing Viral
Es la aplicacion de un conjunto de técnicas mediante canales de Internet, pero
apoyados mucho en Social Media, con el proposito de aumentar las ventas de
productos y servicios de una determinada marca, asi como optimizar su
posicionamiento en la web. Social media, a su vez, es un término amplio, que abarca

diferentes medios, como videos, blogs y las ya mencionadas redes sociales.

- Redes Sociales
Son estructuras formadas en Internet por personas u organizaciones que se
conectan a partir de intereses o valores comunes. A través de ellas, se crean
relaciones entre individuos o empresas de forma réapida, sin jerarquia o limites fisicos.
El principal proposito de las redes sociales es el de conectar personas. Completas tu
perfil en canales de social media e interactias con las personas con base en los

detalles que leen sobre ti. Se puede decir que las redes sociales son una categoria de
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social media.
- Video Marketing

El video marketing es una de las estrategias de promocion mas utilizadas en la
actualidad, se puede ver practicamente en todo, y de ahi que haga su transicion desde
los medios tradicionales hacia las redes sociales. En este sentido, el Video Marketing
es parte de las estrategias de contenidos de las marcas, sobre todo en la plataforma
Youtube, en la que pueden reproducirse videos tutoriales sobre como hacer casi
cualquier cosa, promociones y variedad de informacion.

De igual manera, una de las redes sociales con méas avance en los ultimos afios
debido a lo innovadora y vertiginosa forma de hacer que las personas se conecten es
Instagram, la cual es una herramienta poderosa de Social Media y que permite el
intercambio de videos y fotos con calidad.

Estrategia de Marketing Digital propuestas para el incremento de captacion de

clientes en la Clinica Vitae Bienestar C.A.

N°1. Estrategia de Marca: Pagina Web Se propone que la Clinica Vitae Bienestar
C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo, se cree una pagina Web que le permita
posicionarse en el mercado de la salud especificamente en el area de fisioterapia en
cuanto a la rehabilitacion fisica, en la cual debe estructurarla con diferentes secciones:

planificacion estratégica y su filosofia institucional.
Constituira el centro de contenidos a los cuales referiran las otras estrategias

que se aplicaran: correo electrénico, marketing viral, redes sociales: Facebook y
Youtube y Video Marketing (video institucional y promocional).
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Ordenador personal

Figura 1. Pagina Web

Fuente. https://www.negociosdelweb.com/para-que-sirve-un-servidor-web/

N° 2. Estrategia de permiso: Correo electronico. Consistira en elaborar por parte de

la Clinica Vitae Bienestar C.A una Base de datos propia con sus actuales clientes y

clientes potenciales que se acercan a la clinica para solicitar informacion, o llaman al

centro de recepcion de la misma, en donde se registre nombres y apellidos del

paciente, teléfono, correo electronico, redes sociales, si posee Whatsapp. Teniendo

sus correo electronicos, se puede informacion de los servicios y promociones a través

del correo electrénico institucional: Gmail, Outlook y Yahoo por su rapidez y

opciones que ofrece para los envios. Esta Publicidad sera enviada y recibida

mediante correo electronico se efectlia con el consentimiento del consumidor

4 @ ., a= == STl @ -
& ~ !

-

=

Fuente: https://sybigar.blogs.uv.es/importancia-correo-electronico-en-el-movil

Figura 2. Correo electronico
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N°3. Estrategias Virales: Marketing Viral

Se plantea utilizar el marketing viral para realizar campafias de promocion en
Internet basadas en el contagio o iniciativas originales realizadas en base a
contenidos habituales de las redes sociales que pueden incluir procesos de
interactividad. Se plantean videos para ser colgados en la pagina web, en Facebook,
creacion de un perfil en Instagram y un canal de Youtube para reproducir videos
promocionales y un video institucional esto mediante diferentes dispositivos

electronicos: tablets, computadoras, Iphone, teléfonos inteligentes.

Fuente: https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fsocialmedi

Figura 3. Marketing viral

N°4. Estrategias de Medios Sociales: Redes Sociales: Facebook y Youtube

Se propone que la Clinica Vitae Bienestar C.A cree un perfil en la red social
Facebook, para transmitir, difundir y compartir informacion de los servicios de la
clinica mediante videos, promociones, atencion al cliente por redes, intercambio d
informacion sobre los servicios de la clinica. También abrir un canal de Youtube para
facilitar informacién mediante un video institucional y videos promocionales y
mantener interaccion con los clientes mediante los subscriptores, likes y los

comentarios.
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Fuente: https://www.redeszone.net/tutoriales/sequridad/consejos-borrar-

Figura 4. Redes Sociales

N°5. Estrategias de Medios Sociales: Video Marketing

Se plantea que la Clinica Vitae Bienestar C.A, elabore dos tipos de video, uno
de caracter institucional, en la cual se presente la clinica, sus espacios, su filosofia
institucional y los servicios que ofrece. El segundo debe ofrecer las promociones de
los servicios que se ofrece, preciso y beneficios. Ademas de cdmo contactar para
solicitar los mismos. Los mismos podra ser subido a la pagina Web, las redes sociales
y se colocados en los espacios la clinica (sala de espera) en donde se pueda colocar

un televisor.

Fuente: https://www.martechforum.com/articulo/video-para-moviles/
Figura 5.Video Marketing
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Métricas para Evaluar Resultados de las Estrategias de Marketing Digital

Se asumiran las métricas propuestas por Rattinger (2012:3), quien plante que
las cuatro (4) métricas clave de un sitio web y, por sus implicaciones para el
marketing son: Visitantes Unicos, tasa de rebote, nimero de visitas por pégina y
tiempo en la pagina. A continuacién se explica como se aplicaran las métricas:

a. Visitantes Unicos: se utilizara para calcular la tasa de conversion de un sitio
(ndmero total de interacciones positivas en un periodo de tiempo) y representa
el nimero de visitantes no duplicados (contados una sola vez) que acceden
a un sitio web a lo largo de un periodo de tiempo en particular. Para calcular esta
cifra se utilizard un cookie en el navegador de cada usuario.

b. Tasa de Rebote: se refiere al porcentaje de visitantes que abandonaron el
sitio sin profundizar més alla de la pagina en la que entraron y se utiliza como
una medida de calidad en las visitas. Si el porcentaje es alto se entiende que el
contenido de la pagina no fue tan atractivo para mantener al visitante dentro del
sitio.

c. Numero de vistas por Pagina: se define como una vista a una pégina del sitio.

d. Tiempo en la pagina: se refiere al tiempo que un usuario esta en un sitio web.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

El diagndstico realizado indica que los trabajadores de la Clinica Vitae
Bienestar, en cuanto a la situacion de la captacion de clientes perciben que la clinica
no realiza la adaptacion de sus promociones de sus servicios segun las nuevas
tendencias de marketing especialmente las sustentadas en las TIC, el uso del internet
y las redes sociales , sin embargo tiene metas planteadas en funcion de aplicar el
marketing digital para promocionar sus servicios pero hasta los momentos no ha
ejecutado ninguna accion al respecto.. En la perspectiva de los clientes, plantean que
no ha sido beneficiado por estrategias de promocién, tiene la percepcion de la calidad
del servicio de la clinica como buena, observan la inexistencia de publicidad en redes
sociales ni se utiliza los medios de comunicacion social para promocionar los
servicios de la organizacion ademas resaltan la importancia de campafias publicitarias
para la escogencia de los servicios de salud a utilizar

Las estrategias de marketing para el incremento de la captacion de clientes que
se identificaron mediante la entrevista informantes clave que laboran en la clinica, y
fueron sugeridas, son aquellas que se desprenden del marketing digital, que amerita el
uso de internet y dispositivos tecnologico que ofrece la era digital, recomendaron la
introduccién y uso de Redes sociales, videos promocionales en Youtube, Whatsapp y
blog como alternativas para la captacion de nuevos clientes en la Clinica Vitae
Bienestar C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo.

La propuesta expuesta consistié en un conjunto de estrategias de marketing
digital, ubicados en cuatro tipo de estrategias, cada grupo contendrd una serie de
estrategias segun la intencionalidad que persiguen. Las estrategias responden a las
caracteristicas del marketing digital, se basan en la aplicacion de tecnologias digitales
en las actividades de marketing dirigidas a lograr la adquisicion de rentabilidad,
captacion y retencion de clientes. Se propone cuatro tipos de estrategias en internet:

de marca (pégina web, similares a los anuncios en canales electronicos), de permiso
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(correos electrénicos), virales (ideadas con la intencion de que se distribuya el

mensaje) y por ultimo, estrategias de medios sociales (redes sociales, blog).

Recomendaciones

1. Se sugiere la aplicacién de las estrategias propuestas, las cuales se centran en
la innovacién que ofrece el marketing digital con el apoyo del internet y las
nuevas tecnologias (TIC).

2. Establecer programas de formacion sobre el uso de las TIC en el &mbito del
marketing como estrategias para la promocion de productos y servicios en el
area de salud.

3. Desarrollar un proceso de consulta a los clientes de la clinica sobre los

servicios, satisfaccion y calidad.
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ANEXO A
INSTRUMENTO (Cuestionario)

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
a‘uu’ FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
i ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA: MERCADEO

Titulo de la Investigacion: ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA
INCREMENTAR LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA CLINICA VITAE
BIENESTAR C.A EN SAN DIEGO, ESTADO CARABOBO

Objetivo del Instrumento

Recolectar informacion sobre la situacion actual de la captacion de clientes en

la Clinica Vitae Bienestar CA ubicada en San Diego, estado Carabobo

Instrucciones

1. Leadetenidamente cada una de las preguntas que se plantean

2. Analice la pregunta y responda de manera objetiva

3. Marque con una X la respuesta que considere

4. En caso de dudas consulte con la persona que aplica el cuestionario.

Autores: Andrea Rodriguez
Oscar, Soto B

Gracias por su colaboracion

San Diego, Noviembre de 2019
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HOJA DE RESPUESTAS (Version N° 1)

PERSONAL DE TRABAJO.

N° ITEMS SI | NO

1 | ¢Considera atractivos los servicios de la clinica Vitae Bienestar en
funcion de las necesidades de sus clientes?

2 | ¢Conoce usted la mision, vision y valores que conforman a la
Clinica Vitae Bienestar?

3 | ¢La Clinica Vitae Bienestar es constante en la adaptacion de
promociones para sus clientes?

4 | ¢Se ha aplicado marketing digital en la Clinica vitae Bienestar?

5 | ¢Estd planificada una campafia publicitaria en la Clinica Vitae
Bienestar?

6 | ¢Aplica la Clinica Vitae bienestar ejecuta campafias promocionales
para mejorar el estatus de sus servicios?

7 | ¢Laclinica Vitae Bienestar desarrolla su trabajo en funcion de marketing
digital?

8 | ¢Tiene la Clinica Vitae Bienestar metas planteadas en términos de
marketing digital?

9 | ¢Usted considera buena la rapidez con la que es atendida los clientes en

la clinica Vitae Bienestar?

Rodriguez y Soto (2019)
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HOJA DE RESPUESTAS (Version N°2)

CLIENTES
N° ITEMS SI | NO
1 ¢Usted ha recibido atencion y servicios de parte de la clinica Vitae

Bienestar?

2 | ¢Ha sido usted beneficiado por estrategias de promocion de la
Clinica Vitae Bienestar?

3 | ¢Le parece que los precios ofrecidos por la Clinica Vitae Bienestar
son aceptables?

4 | ¢;Considera buena la calidad del servicio recibido como paciente de
la Clinica Vitae Bienestar?

5 | ¢Aplica la Clinica Vitae Bienestar publicidad en redes sociales?

6 | ¢Se enter6 de la Clinica Vitae Bienestar por los medios de
Comunicacion Social?

7 | ¢Se enterd de la Clinica Vitae Bienestar por recomendacion de
otros pacientes?

8 | ¢Considera importante las campafias publicitarias para elegir un
lugar donde ir o recibir servicios relacionados con su salud?

9 | ¢Cree usted que la Clinica Vitae Bienestar Satisface sus

necesidades?

Rodriguez y Soto (2019)
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ANEXO B

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
UV | FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
—ra ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA: MERCADEO

Titulo de la Investigacion: ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA
INCREMENTAR LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA CLINICA VITAE
BIENESTAR C.A EN SAN DIEGO, ESTADO CARABOBO

Presentacion: Estimado experto el presente instrumento se dirige a realizar la
evaluacion de la version N°1 del instrumento elaborado para recopilar informacion
sobre la situacién actual de la captacién de clientes en la Clinica Vitae Bienestar CA

ubicada en San Diego, estado Carabobo

Autores: Andrea Rodriguez

Oscar, Soto B

Gracias por su colaboracion

San Diego, Noviembre de 2019
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Se presentan un conjunto de items para ser evaluados de acuerdo a cuatro

criterios y tres categorias de evaluacion. Marque con un X la apreciacion que

corresponda a cada pregunta.

FORMATO PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO (version N°1)

NO
ITEM

ASPECTOS ESPECIFICOS

Claridad

en la

redaccion

Coherencia

interna

Pertinencia

A R

D

OBSERVACIONES

8

9

Leyenda: A= Bueno

== Regular
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== Deficiente




ASPECTOS GENERALES Si NO | OBSERVACIONES

Los items permiten el logro del
objetivo  relacionado con el

diagnostico

Los items estan organizados en

forma l6gica-secuencial

OBSERVACIONES

VALIDEZ

APLICABLE ‘ NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validado por: Especialidad:

Cédula de identidad: Fecha: //
E-mail: Teléfono:
Firma:
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al@) ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA: MERCADEO

Titulo de la Investigacion: ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA
INCREMENTAR LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA CLINICA VITAE
BIENESTAR C.A EN SAN DIEGO, ESTADO CARABOBO

Presentacion: Estimado experto el presente instrumento se dirige a realizar la
evaluacion de la version N°2 del instrumento elaborado para recopilar informacion
sobre la situacién actual de la captacién de clientes en la Clinica Vitae Bienestar CA
ubicada en San Diego, estado Carabobo

Autores: Andrea Rodriguez

Oscar, Soto B

Gracias por su colaboracion

San Diego, Noviembre de 2019
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Se presentan un conjunto de items para ser evaluados de acuerdo a cuatro

criterios y tres categorias de evaluacion. Marque con un X la apreciacion que

corresponda a cada pregunta.

FORMATO PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO (version N°2)

NO
ITEM

ASPECTOS ESPECIFICOS

Claridad

en la

redaccion

Coherencia

interna

Pertinencia

A R

D

OBSERVACIONES

8

9

Leyenda: A= Bueno

== Regular
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== Deficiente




ASPECTOS GENERALES Si NO | OBSERVACIONES

Los items permiten el logro del
objetivo  relacionado con el

diagnostico

Los items estan organizados en

forma l6gica-secuencial

OBSERVACIONES

VALIDEZ

APLICABLE ‘ NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validado por: Especialidad:

Cédula de identidad: Fecha: //
E-mail: Teléfono:
Firma:
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ANEXO C

GUIA PARA LA ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA

Pregunta generadora? Texto de la entrevista

N° 1;Cudles considera | Informante 1

son las estrategias que

utiliza la Clinica Vitae Informante 2

Bienestar CA parala | Informante 3

captacion de nuevos

clientes? Informante 4

Informante 5

N°2. ¢Considera que la | Informante 1
Clinica Vitae Bienestar

CA utiliza estrategias | Informante 2
para la promocion de

los servicios que Informante 3
ofrece?

Informante 4

Informante 5

N°3 ¢Cuales estrategias | Informante 1
recomendaria para la

captacion de clientes en | Informante 2
la Clinica Vitae

Bienestar CA? Informante 3

Informante 4

Informante 5

Rodriguez y Soto (2019)
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