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La consolidacion del sector privado en la prestacion de los servicios de

salud, constituye un elemento esencial dentro del crecimiento econdmico

INTRODUCCION

del pais.

Con el objetivo de lograr la consolidacion progresiva de un mercado libre
y moderno qué permita mayores espacios a 1a medicina prepagada en un
ambiente de competencia s€ pretende lograr €l equilibrio financiero entre
aquellas que prestan la infraestructura necesaria para el servicio Y el
cuerpo medico operador a fin de que el usuario adopte sus decisiones

hacia los servicios qué satisfagan de manera adecuada sus expectativas.

para tal caso se “establece un sistema de salud que haga viable la
integracion de las entidades que prestan gervicios de medicina prepagada

bajo la modalidad de empresa promotora de salud.

Se percibe entonces gque como consecuencia de los cambios que se
deben ir consolidando dentro del mercado y como efecto del mayor
dinamismo que este ira generando con la puesta en marcha del nuevo
esguema de seguridad social previsto en ja ley 100 de 1993 resulta
necesario en forma paralela proceder al disefio de mecanismos con

propésitos preventivos encaminados a mantener 1a salud.

_ 1
Carrera 33 No. 52-18 Tels. 6436306 - 6435097 Fax: 6435095 Bucaramanga



/VIVIR
MEDICINA PREPAGADA S.A.

1. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

1.4 ANALISIS INTERNO
1.1.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

En agosto de 1991, las principales clinicas de Bucaramanga decidieron
unir sus esfuerzos en procura de brindar, de la mejor manera posible,
uNos servicios integrales en salud a la comunidad del oriente Colombiano.
Fruto de esta union y en consideracion a que las clinicas de
Bucaramanga tenian la capacidad financiera y el recurso estratégico Y
técnico para construir ellas por si solas, una compaiiia de asistencia
medica que cumpliera con los principios Y valores que rigen el sector de la
salud, deciden crear la primera empresa de medicina prepagada del

nororiente Colombiano.

Es asi como en agosto de 1991, mediante escritura publica # 1416 de la
notaria octava de Bucaramanga, S€ constituyo la sociedad VIVIR S.A.
MEDICINA PREPAGADA, con un capital inicial de 150 millones de pesos.
Destacando como sus accionistas fundadores a las clinicas, actualmente

la composicion accionaria la constituyen los aportes de:

& Clinica materno infantil San Luis: Esta institucion centra su actividad
en la prestacion de servicios asistenciales materno infantiles, areas en
las cuales ha logrado tal desarrollo humano Y tecnologico que la
convierten en la principal en su genero, en el oriente Colombiano.

& Clinica Bucaramanga. Su historia como prestadoras de servicios de
salud y la calidad de sus instalaciones, tecnologica Yy desarrollo

: 2
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humano, la han mantenido siempre como preferida en la oferta privada
de servicios de salud en el oriente Colombiano.

& Clinica Metropolitana de Bucaramanga S.A.: Ofrece altos conceptos
de calidad y excelentes servicios de urgencias, apoyo diagnostico,
hospitalizacion, unidad de cuidados intensivos , cirugia y consulta

externa en diversas especialidades medicas.

# Clinica chicamochar: El empuje y vision de los accionistas,
profesionales médicos , permitié la construccion en 1991 de su actual
sede, a la cual se adiciona hoy un edificio para servicios ambulatorios,
lo que le permite ofrecer con suficiencia, calidad y calidez servicios
integrales en los primeros niveles de atencion, complementarios a los

correspondientes en su clinica.

% Servir S.A.

& Clinica Santa Teresa Ltda.: Cuenta hoy con dos sedes adicionales
para la prestacion de servicios ambulatorios de primer y segundo nivel
de atencion, lo cual es pilar para ella en la contratacion por sistemas

de capacitacion para la atencion de usuarios.

& Humana S.A. compaiiia de medicina prepagada: Con esta entidad,
adicional a la participacion accionaria en doble via, se mantiene
contrato para atender los servicios de los usuarios en los ambitos

geogréficos de cada una.

Adicionalmente, el 31 de diciembre de 1992 mediante resolucién numero
3173, la superintendencia nacional de salud autorizo a VIVIR S.A.

; 3
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MEDICINA PREPAGADA para desarrollar las actividades comprendidas
dentro de su objeto social en todo el territorio de la republica de Colombia.

Al entrar en vigencia al ley 100 de 1993 0 ley de reforma de la seguridad
social, VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA participo en la constitucion
de EPS HUMANA VIVIR S.A., entidad promotora de salud de la cual es
accionista y con quien ofrece en el mercado tanto el plan obligatorio de
salud como los planes adicionales- medicina prepagada, permitiendo con
ello acercarse a unos planes integrales de salud que contienen amplios
peneficios para los usuarios, tanto en cobertura como en comunidad y

acceso.

La ventaja estratégica de ser las clinicas Y Servir S.A., con su aporte
cientifico y tecnoldgico, quienes soportan la labor comercial de la empresa
la han posicionado €omo la segunda en usuarios en el oriente
Colombiano. Para satisfacer plenamente las necesidades de salud de sus
afiliados-usuarios VIVIR S.A., cuenta con mas de 150 profesionales
médicos especialistas adscritos(solo en Bucaramanga), Y convenios Y
contratos con las principales instituciones clinicas del pais.

Hoy VIVIR S.A. empresa, con un patrimonio superior a dos mil millones
de pesos, con experiencia recogida durante casi 13 afios de operaciones
y el soporte comercial y asistencia de la red de prestadores de servicios
de EPS HUMANA VIVIR S.A. y las clinicas de Bucaramanga han
ampliado el desarrollo de su objeto comercial y asistencial a todo el

territorio del Nororiente Colombiano.

; 4
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Es tan necesario conocer los factores externos que nos rodean como

14.2 EL ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

conocer los internos que van a influir en el desarrollo de la iniciativa, o lo
que es lo mismo, conocernos a nosotros mismos. La importancia de
conocer y analizar los factores internos de la empresa, de manera
independiente, sin ser ni excesivamente indulgentes ni extremadamente
estrictos, nos dara una idea de nuestras posibilidades y capacidades, asf
como de nuestros puntos fuertes a potenciar y l0s débiles a cubrir y

enmendar.

GERENCIA

Supervisa Y evaliia constantemente el desarrollo de los departamentos
que conforman la empresa. Su labor esencial es mantener y mantenerse
al dia en todos y cada uno de los diferentes campos que componen

nuestra organizacién para lograr una completa efectividad.
DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Concentra su funcion en estar al dia con la ley y todos sus requisitos.
También se encarga de llevar todos los libros de contabilidad al dia para
facilitar un mejor manejo financiero.

DEPARTAMENTO DE CARTERA

Controla en su totalidad y muy cuidadosamente 1a puntualidad de los
pagos de los usuarios y lleva diarios sobre las fechas de vencimiento.

' 6
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El personal del departamento comercial se encarga de tener al dia todos
los contratos, de manejar a los asesores comerciales, estar pendientes de

DEPARTAMENTO COMERCIAL

las renovaciones, inclusiones, exclusiones y por supuesto el ingreso de
nuevos usuarios es decir las ventas del servicio de medicina prepagada.

ATENCION AL CLIENTE

El personal de atencion al usuario se encarga de atender la linea 01-
8000, estar pendiente de contestar todas las preguntas de los usuarios y
si se tienen que dar autorizaciones por medio del sistema. Es el
departamento encargado de satisfacer y aclarar las dudas de los

usuarios.

: T
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1.1.3 ORGANIGRAMA

JUNTA DIRECTIVA

GERENTE GENERAL

SECRETARIA
GERENCIA

GERENTE COMERCIAL DIRECCION CONTABLE

ASISTENTE COMERCIAL AUXILIAR CONTABLE

TESORERIA

DPTOCAR TEIRA
ARCHIVO

ASESORES

SERVICIOS GENERALES
MENSALIERIA

VIGILANCIA
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rvicios de salud de la mas alta

, unos justos

mico de Sus

nte a la comunidad se
| cuerpo medico

| desarrollo profesiona
adecuada rentabilidad @ |

Prestar integralme
calidad, retribuyendo @

honorarios, logrando €
0S Y obteniendo una

por sus servicios

|y econd
a inversion de sus

funcionar
accionistas.

1.4.5 VISION

cina prepagada del

gra empresa de medi
ly geografica,

oblaciona
dez en la atencion @ sus

rim

nocidos como la p
por su cobertura P

Ser reco

oriente Colombiano, tanto
n sus Servicios Y la cali

como por 1a excelencia

usuarios.

: 9
Carrera 33 No. 52-18 Tels. 6436306 - 6435097 Fax: 6435095 Bucaramanga



/VIVIR
MEDICINA PREPAGADA S.A.

1.1.6 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

& Identificar al usuario como nuestro mayor patrimonio

identificando sus derechos y creencias.

& Ofrece acciones que den respuesta a la s necesidades Y
expectativas de los usuarios que demandan soluciones a los

problemas de salud.

& Escuchar, comprender, orientar y dar respuestas con calidad

humana, cientifica’y técnica con tramites minimos y agiles.

& Proporcionar crear y mantener un ambiente interno en el cual
el personal pueda llegar a demostrar su total compromiso 10
cual facilita que sus actividades sean usadas para el beneficio

de la organizacién.

& Considerar a los proveedores COMO nuestros colaboradores

asociados ya que son nuestra fuerza y fortaleza.
& Comprender las necesidades actuales y futuras de los usuarios.

& Satisfacer los requisitos de los usuarios y esforzarse por

exceder las expectativas de los mismos.

& Crecer, cumplir la mision y la visién es la medida final para
lograr un plena satisfaccion de los usuarios y de la

organizacion.

' 0
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1.1.7 ESTRATEGIAS COMERCIALES

% Ampliar el mercado geografico a todo el Nororiente Colombiano,

de la mano de Servir S.A..

& Lanzar un plan adicional que satisfaga necesidades diferentes en

salud a las “tipicas” del prepago.

& Fortalecer las alianzas estratégicas con Servir, Humana Vivir Y

nuestras Clinicas Sociales.

& Aumentar los volumenes de usuarios en los actuales contratos y en

especial en las Clinicas Sociales

& Acercarse cada dia mas a nuestros usuarios para conocer de ellos

las necesidades de productos.

Carrera 33 No. 52-18 Tels. 6436306 - 6435097 Fax: 6435095 E!ucanamanga11
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Los usuarios son empresas y personas que quieren para sus familiares y
ellos una vida sana y la atencion de sus necesidades de salud con la

1.1.8 MERCADOS ACTUALES

mayor calidad y calidez. Ellos permiten ofrecer un servicio casi integral en
beneficio de nuestra comunidad. Dentro de nuestros usuarios-empresas,

destacamos entre otros:

0‘0

Cajasan

& Contraloria departamental de Santander

& General Pipe Service

& Rama judicial de Bucaramanga

& Santandereana de aceites

& Las clinicas sociales : Metropolitana
Bucaramanga

Materno Infantil San Luis

: 12
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1.1.9 MEZCLA DE PRODUCTOS

los productos PLANES DE MEDICINA PREPAGADA, estan incluidos
dentro de PLANES ADICIONALES DE SALUD, definidos por el decreto
806 de 1998, dentro del marco normativo del sistema general de

seguridad social en salud.
Actualmente VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA ofrece dos planes:

: & PLAN EXCELENCIA
1. Disefiado para atender los contratos familiares y colectivos.
2 Este plan permite ir a citas directamente con especialistas sin tener
que pasar primero por un medico general para |a valoracion.
3. Los periodos de ‘carencia son un poco mas cortos .
4. El precio de los bonos es de $5.700.

& PLAN CALIDAD
1. Disefiado para contratos colectivos empresariales
2. para asistir a una cita primero se pasa por medico general.
3. Los periodos de ‘carencia son mas extensos.

4. El precio de los bonos es de $2.500

*Periodos de carencia: El tiempo que debe llevar cotizado el usuarios en
VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA para cubrir alguna enfermedad.

‘ 13
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1.1.10 FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas:

& Tener como socios las Cinicas de Bucaramanga.

& Los precios en los servicios estan por debajo de las demas
empresas de medicina prepagada.

< lmagen institucional.

& Segundo lugar en el mercado.

& Capacidad directiva.

& Conocimiento del sector.

% Liderazgo.

Debilidades:

&,
o0

Cobertura solo a nivel local.
Falta de publicidad y material POP.
Falta de asesores comerciales directos

@,
o

L)

R

& Abandono del usuario

' 14
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1.2.4 ANALISIS DE LAS VARIABLES MACROAMBIENTALES

1.2 Analisis externo

1.2.4.1 FACTORES POLITICOS:

Este factor permite conocer el grado de expectativa de la empresa y Sus
directivas hacia los cambios politicos.  El Gobierno Nacional controla
directamente las actividades de salud, debido a ello los factores politicos
representan ventajas y desventajas para el mercado de servicios de salud

prepagada.

Los nuevos cambios en la constitucion y en la legislacion marca la pauta
que deben tomar estan entidades con la nueva reforma de la seguridad
social en donde segun 1a ley 100 de 1993 toda la poblacion Colombiana
queda cubierta con seguridad social; Por lo tanto esta ley prevé el
establecimiento de una nueva organizacion que regule 1a promocion de
servicios de la entidades de medicina integral prepagada con otras
entidades ( seguro social), circunstancia que cambia las actuales

condiciones del mercado.

El efecto de las presiones politicas (ataque a la integridad, secuestros,
violacion, etc.) ejercida por parte de la guerrilla y corrupcion politica, trae
como consecuencia la concientizacion de 1a necesidad de asegurar la

vida.
La descomposicion politica que vive el pais influye de manera

desfavorable en esta actividad, ya que no da espacio ala competencia
libre y equitativa, un ejemplo son las empresas del estado que s€ prestan

; 15
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como medio para el pago de favores politicos, 08 seguros requeridos por
dichas entidades ya estan asignados antes de pasar la licitacion
correspondiente, dejando fuera del juego a los asesores de seguros que
licitan conforme @ 1a ley. Sin embargo la tendencia actual avanza hacia la
privatizacion de las funciones del estado por tal motivo los contratos de
seguros en el sector publico especiﬂcamente ge observan con mayores

perspectivas competitivas.
1.21.2 FACTORES SOCIALES:

Con el objetivo de mantener su crecimiento Yy productividad, una
organizacion debe identificar el impacto que los cambios sociales pueden
tener sobre Sus servicios y clientes actuales Y potenciales. Estas
variables permiten definir el modo de producir, operar, consumir y Vivir de
las personas. En sociedades de consumo como a nuestra, 108 cambios
en la estructura de la familiay en el aspecto sociologico de las personas,
estos cambios crean una mayor necesidad de servicios Y estrategias

relacionadas con el cambio en el estilo de vida.

Con el objetivo de mantener su crecimiento Yy rentabilidad las empresas
de medicina prepagada deben identificar el impacto que los factores

sociales pueden tener sobre los servicios y clientes.

En Colombia existen niveles altos de inseguridad violencia e irrespeto por
los derechos del hombre, esta situacion incide en el sector asegurador
dado que el consumidor acentiia su necesidad de sentirse seguro Yy

protegido.

: 16
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1.2.1.3 FACTORES ECONOMICOS:

Estos factores permiten conocer la sensibilidad de la empresa ante los
cambios macroecondmicos, permitiendo identificar en ellos las
desventajas que ellos generan en el entorno empresarial.

La tasa de inflacién es cada vez mayor y como tal el poder adquisitivo de
la moneda disminuye proporcionalmente, esta situacién ha determinado
que parte de la poblacién busque la forma de prepararse para el futuro.

Cuando a la economia no se le ha dado manejo adecuado, atenta contra
ol bienestar del sistema ya que al existir tasas altas de inflacion se asocia
con la inestabilidad, incertidumbre y desequilibrios sociales y economicos

generales.
1.2.1.4 FACTORES TECNOLOGICOS:

Los avances tecnol6gicos pueden crear nuevos mercados, producir la
proliferacién de nuevos servicios o actuales mejorados, o volver obsoletos

los servicios existentes.

La tecnologia es una variable que se cataloga como incontrolable, el nivel
de adelanto cientifico y tecnolégico de la humanidad, es la demostracion
de la capacidad de desarrollar nuevos conocimientos, todos ellos
susceptibles a ser aplicados con mayor rapidez. Por estas circunstancias
la ciencia se ha convertido en fuerza penetrante e la sociedad moderna y
ha tenido un profundo efecto en nuestra cultura.

g 17
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lLas empresas de medicina prepagada con el fin de ganar y mantener una
participacion rentable en el mercado, deben proyectar una imagen
favorable en el mercado local por medio de estudio de variables que

1.2.2 COMPETENCIA:

afectan el funcionamiento de dichas entidades.

El ambiente competitivo integrado por las empresas de medicina
prepagada (VIVIR SA. , Colsanitas, Colpatria, Medisalud y Cafesalud),
son competencia unas con otras, debido a que el usuario exige servicios
de atencion en donde el fija y crea su propio concepto, dando lugar a que
estas empresas logran una buena posicion con gran profesionalismo
ético, sinonimo de confianza y seguridad para su mercado, a través de un
ambiente de concordancia con Sus usuarios para que Sse sientan
satisfechos y puedan proyectar y expandir dichas opiniones beneficiosas

a la comunidad.

A continuaciéon mencionaremos algunas de las empresas las cuales
representan competencia para VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA:

Colsanitas: Con el respaldo de la organizacion Sanitas Internacional, ha
venido trabajando en la creacion de servicios de atencién medica, por
medio de la colaboracion de medicos € instituciones adscritas y a la
planeacion y puesta en funcionamiento de una infraestructura propia de

prestacion de servicios médicos.

Actualmente Colsanitas ocupa el primer lugar en los mercados de
medicina prepagada con el 39.24% del mercado.

‘ 9
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Colpatria: Servicios médicos Colpatria medicina prepagada es una
sociedad anénima con domicilio principal en la ciudad de Bogota; en 1983
se fund6 a nivel nacional. La compaiiia de medicina prepagada vela por
la prestacion de servicios integrales para la prevencion, el
restablecimiento y el mantenimiento de la salud de sus beneficiarios. Con
el respaldo del Grupo Colpatria, la aseguradora Colpatria y su fuerza de
ventas empez06 su funcionamiento en la ciudad de Bucaramanga.

Actualmente cuenta con el 15.54% del mercado y se ubica en el segundo

lugar.

Medisalud: Se posiciona en el tercer puesto con un porcentaje del
11.72%.

Colmena: Fl 23 de Agosto de 1990, se inicio una mision por la salud de

los colombianos como parte de la Fundacién Social, introduciendo en el
mercado de la medicina prepagada una importante innovacion que
consistio en ofrecer variedad en los productos con el fin de que mas
familias pudieran tener acceso a estos servicios, de acuerdo con sus
posibilidades econdmicas. Durante todo este tiempo, han mantenido una
actitud de servicio y atencion a sus clientes, lo que ha fortalecido el

caracter profesional.
Colmena se ubica en el quinto lugar con un porcentaje del 7.01.

Cafesalud: Es una sociedad mercantil domiciliaria. Se fundé en
septiembre de 1991 a nivel nacional. Cuando el comité nacional de

‘ 0
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cafeteros aprobo la apertura de Cafesalud como compaiiias de medicina

prepagada.

El 16 de marzo de 1992 empez6 a funcionar la oficina en la ciudad de
Bucaramanga. Actualmente ocupa el puesto sexto con el 5.87% del

mercado.

Coomeva: Se fundo el 04 de marzo de 1964 por 27 médicos calefios,
quienes constituyeron una Cooperativa especializada en ahorro y crédito,
con el fin de poder obtener un conjunto de beneficios de seguridad social

y proteccion.

El objetivo fundamental de Coomeva desde su fundacion, ha sido
contribuir de forma significativa al desarrollo de los profesionales de
Colombia, por medio de servicios financieros, de proteccion social, de
seguridad social, de educacion y de desarrollo social. Bajo este precepto
se han ido constituyendo cada dia nuevos y mas modernos productos y

servicios.

Coomeva es el resultado de la union de miles de profesionales, quienes a
través del esfuerzo mutuo han construido una Organizacion pujante e
innovadora. Actualmente se ubica en el séptimo puesto con el 5.39%.

: 21
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VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA cuenta solo cuatro proveedores los

1.23 PROVEEDORES

cuales son.

VIP Ltda.; Presta servicios de primer nivel de complejidad, a la vez que
coordina integralmente las actividades externas referentes a niveles

superiores.

Cuadro_medico. VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA cuenta con un

grupo de 140 especialistas qué estan al servicio de los usuarios.

La litografia y tipografia_corona que es la encargada de todo lo referente

a papeleria.

GU CROS la empresa encargada de realizar los carnets para los usuarios
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1.2.4 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Oportunidades:
¢ Expandir en mercado a otras ciudades de Colombia.

& Desarrollar actividades de investigacion sobre todo lo referente al

usuario y al servicio de medicina prepagada.

4 Imagen de la empresa. aprovecha que VIVIR S.A. MEDICINA

PREPAGADA lleva varios afios en el mercado y es 1a segunda a

nivel nacional.
£ Desarrollo de la cultura del seguro.
& Crecimiento del mercado.

% Alto porcentaje de natalidad

Amenazas:

% Los planes complementarios y planes H Yy C (hospitalizacion y
cirugia): estos planes los brindan la empresas de seguro pero con
una cuota mensual un poco mMas baja pues como sSu nombre lo
indica solo se pueden utilizar en casos de hospitalizacion y cirugia
y en algunas casos los usuarios piensan qué estos planes son

mejores.
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& Inflacion en salud: El costo de la vida cada vez va aumentando Y

los consumidores no $€ han concientizado de la importancia de la

salud.

& Competencia: cada dia mas empresas estan ingresando al

negocio de la medicina prepagada.

& Ley 100: los cambios que s€ tienen que asimilar con respecto a lo

£

que dice la ley.

' 2
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2. PRESENTACION DEL PROBLEMA DE MERCADEO
2.1 Planteamiento del problema de mercadeo de la empresa

En los Gltimos meses se ha venido notando una disminucion notables
de los usuarios que se retiran del servicio de medicina prepagada.
Aunque mensualmente ingresan nuevos afiliados y el numero total de
usuarios se mantiene estable, no deja de ser una preocupacion muy
grande el por qué estos usuarios estan abandonando el servicio. Es
de gran importancia conocer las causas exactas que estan llevando a
los usuarios de VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA a prescindir del

servicio.

Es de vital importancia conocer la opinion de nuestros consumidores
actuales y tratar de saber cual o cuales fueron las razones que
llevaron a los usuarios a tomar la decision de retirarse. Esto para
poder remediar los errores y buscar soluciones favorables tanto para
los usuarios como para VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA con el

objetivo de buscar un beneficio mutuo.
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2.2 Revision conceptual
LEALTAD DEL CLIENTE:

Fl conocimiento de las expectativas del cliente constituye el primer
paso, y probablemente el mas importante, para alcanzar un servicio de
calidad. Las expectativas del cliente son creencias relacionadas con
la prestacion del servicio que funcionan como estandares o puntos de
referencia contra los cuales se juzga su desempefio, es tal motivo que
se deben lograr conocer a fondo las expectativas que tienen los
consumidores acerca del servicio. Equivocarse en relacion con lo que
los consumidores desean puede significar perder los clientes mientras

que otra empresa da en el blanco exacto.

Dependiendo de que tan satisfactorio sea el servicio para el
consumidor se llegan a tener los clientes LEALES los cuales hacen

que las utilidades de la empresa aumenten.

La creacion de una base de clientes muy leales no se puede hacer
como algo adicional, debe ser una parte integral de la estrategia de

negocios de una compaiiia.

Los beneficios econdmicos de un elevado nivel de lealtad de los
clientes son considerables Yy explican las diferencias en las utilidades
entre los competidores. Cuando una compaiiia proporciona
constantemente un valor superior y se gana la lealtad de los clientes
aumenta la participaciéon de mercado y los ingresos Yy disminuyen los
costos. La lealtad no es solo cuestion de bajar los precios ¥y anadir

' 7
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caracteristicas al producto es un conjunto de estrategias relacionadas
con el tnico fin de lograr la plena satisfaccion del usuario.

También es importante mencionar la importancia de la satisfaccion
personal de los empleados en su trabajo combinada con Sus
conocimientos y experiencias, esto conduce a un mejor servicio a los
clientes: entonces los clientes se sienten mas inclinados a seguir
siendo leales a la compafiia y a mediada que los mejores clientes y
empleados se convierten en parte del sistema basado en la lealtad ,
eso deja inevitablemente a los competidores en la posicion de tratar de
sobrevivir con los cliente menos deseables y los empleados menos

talentosos.

El aprendizaje de como competir sobre la base de la lealtad puede ser
complejo, pero no tiene nada de misterioso, requiere una comprension
de las relaciones entre la retencién de clientes y el resto de la
compaiiia y la habilidad de cuantificar los vinculos entre lealtad y
utilidades. Solo entonces las condiciones cotidianas podran reflejar
trueques sistematicos de costos-beneficios. Implica pensar en cuatro
aspectos importantes del negocio: clientes, , empleados, sistemas de
medicion y ofertas de productos-servicios. Para obtener el beneficio
total de un sistema basado en la lealtad, es necesario comprender
todas estas facetas y prestar atencién simultaneamente, debido a que
cada una de ellas es esencial para el funcionamiento del todo. Si se
ignora o se interpreta en forma erronea un area, el sistema tendra un
desempefio deficiente. Cuando todas las éreas estén alineada, se

refuerzan una a otras y los resultados son sobresalientes.
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LOS CLIENTES “ADECUADOS” Obviamente los clientes son un
elemento esencial de un sistema basado en la lealtad, y el éxito de
pende de que permanezcan mucho tiempo en la compaiiia. Pero no
todos los clientes son iguales. Las compafias se deben orientar a los
clientes “adecuados’, no necesariamente los mas faciles de atraer ni
los que produzcan mayores utilidades a corto plazo, sino aquellos que
tienen mas probabilidades de hacer negocios con la compaiiia a los
largo del tiempo. Por diversas razones algunos clientes no le siguen
siendo leales a la compaiiia, no importa cual sea el valor que reciben.
El reto consiste en evitar a tantas de esas personas como $ea posible,

a favor de los clientes cuya lealtad es posible desarrollar.

La demografia y la historia previa de las compras proporcionan
algunos indicios de la lealtad inherente de un cliente. Las personas
que compran debido a una referencia personal tienden a ser mas
leales que aquellas que compran debido a la publicidad. Quienes
gompran aun precio astandar son mas leales que quienes compran a
un precio de promocion. Los propietarios de casas, las personas de
edad madura y las poblaciones rurales también tienden a ser mas
leales, mientras las poblaciones muy jovenes son inherentemente

desleales.

Pero las generalizaciones acerca del cliente adecuado no toman en
cuenta el hecho de que un cliente que es desleal y por consiguiente

costoso para una compaiiia pueda ser valioso para otra.
Para encontrar clientes leales, se requiere analizar con cuidado a que

clase de clientes les puede proporcionar la compafiia un valor
superior. - Si el analisis se hace bien, ese segmento de clientes sera
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bastante homogeneo y esa homogeneidad mejora la economia de

servir al segmento.

Con el conocimiento de cuales clientes pueden ser leales, viene el
conocimiento de cuales clientes no los son. Entonces la compaiiia
puede desviar sus recursos directos de los clientes que es probable
que sean desertores y dirigirlos hacia aquellos que es probable que se
queden. Las promociones especiales y otras clases de estrategias de
precios, orientadas a atraer nuevos clientes, con frecuencia resultan
contraproducentes.  Por lo comdn, las compaiiias utilizan la
determinaciéon de precios como instrumento contundente para atraer
clientes en forma indiscriminada, cuando en vez de eso deberia utilizar
los precios para eliminar precisamente a los clientes que es probable

que sean desleales.

PRODUCTOS Y SERVICIOS PARA TODA LA VIDA. Una vez que
una compaiiia a identificado a los clientes que deberia conservar se
tiene que dedicar al negocios de conservarlos. A menudo eso significa
afiadir nuevos productos y servicios para satisfacer las necesidades
cambiantes de los clientes. Las compaiiias que no emplean su
conocimiento de los clientes para desarrollar el producto 0 servicio que
necesitaran mas adelante esas personas, estan dejando la puerta
abierta para que otra compaiiia las atraiga. A pesar de que resulta
muy tentador utilizar nuevos servicios para ganar nuevos mercados,
casi siempre tiene mas sentido quedarse con los segmentos de
clientes existentes. A lo largo del tiempo, la compaiiia desarrolla un
conocimiento intimo de esas personas entonces puéde hacer juicios
intuitivos y sensatos del mercado. Ademas es facil crear un volumen
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de ventas con los clientes que ya conocen la compafia que con los

recién llegados.

EMPLEADOS LEALES Muchas Compaiiias disminuyen su potencial
econémico debido a las politicas de recursos humano que aseguran
un elevado nivel de rotacién de empleados, en parte por que no
pueden cuantificar la economia de conservar a los empleados. Los
ejecutivos podran decir que quieren conservar a sus empleados, pero
si el hacerlo significa aumento de salarios, su conviccion se desvanece

muy pronto.

Mientras mas tiempo permanezcan los empleados en las compaiiias
mas se familiarizaran con el negocio, aprenderan mas Yy seran mas
valiosos. Aquellos empleados que tratan directamente con los clientes
dia tras dia, ejercen un poder efectivo en la lealtad del cliente, los
empleados que ya tienen mucho tiempo podran servir mejor a los
clientes que los recién llegados, después de todo el contacto de un
cliente con la compaiiia es a través de los empleados, no de los altos
ejecutivos. El cliente crea un lazo de confianza y expectativas con los
empleados y cuando esas personas se van de la compaiiia el lazo se

rompe.

Las compaiiias que quieren incrementar 1a lealtad del cliente a
menudo fallan por que no captan la importancia de ese punto.
Mientras llevan a cabo sus programas de enfoque al cliente, tal vez
estan haciendo una rotacion de personal que ejerce la mayor
influencia en la experiencia del cliente. Mientras llevan a cabo una
reingenierfa en Sus procesos de negocios, deberian medir |a
satisfaccién en le trabajb y la compensacion, de manera que los
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empleados permanezcan en la compaiiia el tiempo suficiente para

aprender l0s NUEVOS procesos.

Asi como es importante seleccionar las clases adecuadas de clientes
antes de tratar de conservarlos, una compaiiia debe encontrar la clase
adecuada de empelados antes de incitarlos para que se queden. Esto
planteas el problema de la contratacién. La meta no es solo llenar los
puestos sino también encontrar y conservar trabajadores que sigan
aprendiendo, que se vuelvan mas productivos y que creen relaciones

de confianza con los clientes.

La forma para que cualquier compaiiia encuentre personal que tenga
probabilidades de quedarse es estudiar los patrones de sus propios
empleados que desertaron antes. En un sistema basado en la lealtad,
las habilidades y la educacion son muy importantes, pero no tanto
como el tiempo que se espera que un trabajador potencial
permanezca en la empresa y pueda crecer junto con el negocio.

Los empleados se enorgullecen al proporcionar un valor al cliente una
y otra vez. Su satisfaccion al contribuir a una meta positiva es lo que

induce su lealtad a la compaiiia.

MEDIDAS DE LEALTAD incluso en sistema mejor disefiado, basado
en la lealtad, se deteriorara a menos que se establezca un sistema de
medicion efectivo. Los competidores, las preferencias del cliente y las
habilidades de los empleados estén cambiando constantemente. Las
medidas establecen los circulos de retroalimentacion que son la base
del aprendizaje organizacional. Solo mediante un aprendizaje efectivo
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una organizacion puede proporcionar constantemente un valor en un

mundo de constante cambio.

Los gerentes que disponen de un afio para ganar una bonificacion, o
de dos ailos para cambiar un negocio se ven obligados a pensar en
los atajos acostumbrados para obtener mayores utilidades: aumentar
los precios Y reducir los costos. Estas acciones solas muy rara vez
crean un valor para l0s clientes, y aun cuando los dientes no se vayan
de inmediato, si no estan obteniendo el mejor valor, a la larga se iran
con un competidor. Para empeorar las cosas a menudo los mejores

clientes son los primeros en irse.

El primer paso en el desarrollo de medidas efectivas es comprender
las relaciones de causa y efecto en el sistema. La mision primordial
de una compaiiia basada en la lealtad es proporcionarles a los clientes
un valor superior. El éxito o el fracaso en esta mision se puede medir
claramente por la lealtad del cliente. La lealtad del cliente tiene tres
efectos de segundo orden: 1. los ingresos aumentan como resultado
de las compras repetidas y de las referencia. 2. los costos
disminuyen como resultado de los menores gastos de adquisicion y de
las eficiencias de servir & clientes experimentados. 3. la retencion de
empleados se incrementa, debido a queé aumenta el orgullo y la
satisfaccion en €l trabajo desempefiado, lo que a Su vez crea un
circulo que refuerza la lealtad del cliente, ¥y reduce los costos de

contratacion y capacitacion y aumenta la productividad.
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3. DISENO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE
MERCADEO PLANTEADO

Para lograr saber cual es la razon principal por la cual se estan
retirando los usuarios de VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA,
primero que todo se tiene que hablar directamente con el consumidor
y saber que piensa al respecto, cuales son sus puntos de vista y sus
razones, ya teniendo una pauta del ntcleo del problema se proponen
una serie de estrategias con las cuales se puede impedir que el

usuario se retire.

Para empezar a detectar este problema se desarrollara una encuesta
la cual permita evaluar los aspectos tanto en la parte interna como en
la parte externa, esto quiere decir desde nuestras secretarias hasta 10s

médicos y el servicio que se presta en las clinicas.

Se realizaran aproximadamente 100 encuestas que es una muestra
representativa de la poblacion, l0s usuarios a los que s€ les va a
realizar la encuesta seran de contratos tanto colectivos como

familiares y seran seleccionados aleatoriamente es decir al azar.

Con esta encuesta obtendremos resultados a corto plazo es decir mas

o menos en dos meses.
Los beneficios que se& van a obtener de estas encuestas son

supremamente importante, por que s podra saber con exactitud en
que este fallando la empresa Y de este modo aplicar correctivos
rapidamente para aplicar los correctivos necesarios para mejorar el
servicio prestado y asi lograr una disminucién en los usuarios que

abandonan el servicio.

' 4
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4. PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE MERCADEO

PLANTEADO.
4.1 Objetivo de la practica

Conocer plenamente las falencias de VIVIR S.A. medicina prepagada
con respecto al servicio para implementar correctivos y lograr la
satisfaccion total de los usuarios y de este modo evitar la desercion de

los mismos.

Tener en cuenta que el cliente es nuestro mayor tesoro y debemos
darle el valor que se merece mediante una atencion personalizada
logrando que los usuarios se sientan queridos por la empresa y se
cree en ellos un sentimiento de pertenencia y lealtad.

4.2 Actividades a desarrollar

& Brindar a los asesores comerciales capacitacion sobre como
explicarle claramente al futuro usuario en que consiste el servicio
de medicina prepagada, resaltando los beneficios que ofrece pero
sin dejar a un lado sus limitaciones y sus periodos de carencia.

% Contratar por lo menos un asesor comercial que este vinculado
directamente con la empresa para crear en €l un compromiso con
la empresa, desde luego se llevara un cbntrol mensualmente de su
rendimiento para que de este modo aumenten los afiliados a

medicina prepagada.
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Realizar reuniones periédicamente para los asesores comerciales
ya sean directos O indirectos con el objetivo de incentivarlos para
atraer mas usuarios, por medio de premios, bonificaciones en fin
incentivarlos a cumplir metas para recibir premios.

Acondicionarles a los asesores comerciales un lugar en el cual
puedan realizar sus llamadas de contacto al cliente y arreglar

documentos para sus afiliaciones.

En fechas importantes como el dia de la madre, el dia del padre, el
dia de la mujer, etc., tener un detalle especial con estos usuarios
ya sea por Internet o por cualquier otro medio, algo sencillo pero
que el usuario lo va a recordar siempre y lo mejor se va a sentir

importante para la empresa.

Realizar algin tipo de promocion o descuento para nuevos

afiliados.

Realizar campaiias publicitarias llamativas para la captacion de
nuevos usuarios, estas campaias pueden ser por radio, television
o en las revistas mas vistas en Bucaramanga.

Manejar programas de prevencion y control y brindarles a los
usuarios asesorais totalmente gratis sobre los temas de su interés
por ejemplo a los adolescentes darles charlas acerca de la
sexualidad, de la drogadiccion, el alcoholismo, etc.

Desarrollar con las clinicas algunos convenios con el objetivo que
se note un poco mas la diferencia entre un usuario con POS y un
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usuario con medicina prepagada de este modo el usuario se
sentira mas satisfecho y por supuesto atraera mas usuarios.

& Realizar capacitaciones para el personal de VIVIR S.A. sobre
atencion al cliente, modales, etc., con el objetivo de mejorar el

ambiente interno de la empresa.

Para cualquier empresa dedicada a la prestacion de un servicio lo mas
importante tiene que ser que el usuario se sientas totalmente
satisfecho, pues los clientes son la razén de ser de | compaiiia. A
continuacion se mostrara la diferencia entre un cliente satisfecho y un

cliente insatisfecho:

VALOR DE UN CLIENTE SATISFECHO

B. Veces por aff
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PLAN DE ACCIO
gervicio: Medicina prepagada Fecha: ARO 2004
Objetivo anual de desempefio

r el numero de usuarios de medicind prepagada durante el

4. Aumenta
afio 2004.
o Gatisfacer los requisitos de l0s usuarios Yy asforzarse PO exceder
las expectatwas delos clientes.
Estrategid
Captacion de nuevos clientes & través de me;oranmento en el servicio
suarios de VIVIR S.A. medicin@
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ACCIONES
ACTIVIDAD META PRESUPUESTO | TIEMPO
Realizar encuestas a|Lograr conocer que $ 52.200 | 2 meses
los usuarios actuales | piensan los usuarios
y a los exusuarios acerca del servicio,
en que se esta
fallando para poder
tomar correctivos
directos y de manera
rapida.
Actualizacion de | Lograr tener 1 mes
actualizados los

datos de los usuarios

datos para de esta
manera, poder
mandar informacion a
los usuarios como
publicidad,

actualizaciones con
respecto a | cuadro
medico entre otros,

etc.
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MEDI

5. IMPLEMENTACIC')N DEL PLAN DE TRABAJO

ENCUESTA A DESARROLLAR _
te los beneficios,

ha informado claramen

1. El asesor comercial 1€
exclusiones Y limitaciones que le brinda VIVIR S.A MEDICINA
PREPAGADA’?
Sl NO

2. El asesor comercial ha realizado visitas post—venta para prindar

informacion adicional y/o para preguntar por el servicio que usted esta

recibiendo?

NO

Sl

an las clinicas en ol momento

3. Como califica 1a atencion que le brind

de una urgencia
MALA

BUENA REGULAR

4. Cual de las siguientes clinicas frecuenta Mmas y por que?
CH\CAMOCHA

SAN LUIS
BUCARAMANGA SANTA TERESA
CARLOS ARDILA LULE

METROPOL\TANA
POR QUE

eDE12 5 teniendo en

5. Califiqu
alta y uno la mas baja el servicio que ofrece el perso
2 3 _— 4 5
6435095 Bucaramang!sﬁt 0
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MEDICINA PREPAGADA M S.A.

5.1 TABULACIONES
1. El asesor comercial le ha informado claramente los beneficios,

exclusiones y limitaciones que le brinda VIVIR S.A. MEDICINA
PREPAGADA?

El 58.33% de los encuestados recibié clara informacion sobre la
medicina prepagada, es decir le explicaron plenamente en que
consistia, cuales eran sus limitaciones, sus beneficios sus periodos de
carencia, etc., mientras que al 23.15% no 'le explicaron en que
consistia el servicio de medicina prepagada y el 18.5% de los
encuestados no respondieron por que no fue directamente con ellos
que hablaron los asesores comerciales y no saben si hablarian con

sus familiares.

: 42
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MEDICINA PREPAGADA W S.A.

2 El asesor comercial ha realizado visitas post-venta para brindar
informacion adicional y/o para preguntar por el servicio que usted esta

recibiendo?

El 8.33% de los usuarios encuestados afirmaron que en alguna
ocasién les han realizado visitas post-venta, mientras que el 53.70%
asegura que nunca ha recibido una visita por parte del asesor
comercial y el 37.96% no responden por que a ellos no los han
visitado pero no saben si a sus familiares si.
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MEDICINA PREPAGADA B S.A.

3. Como califica la atencién que le brindan las clinicas en el momento

de una urgencia

1--—- BUENA 3—-MALA
2--— REGULAR 4--—- NO RESPONDE

El 79.62% de los usuarios encuestados califico como bueno el servicio
que le brindan las clinicas en el momento de una urgencia, el 13.89%
lo califico como regular pues han tenido algunos pequefios
inconvenientes en el momento de utilizar el servicio, el 2.87% lo
califica como malo pues en las oportunidades que han necesitado el
servicio no los han atendido bien y el 3.70% no responde por que
hasta el momento no han necesitado el servicio de urgencias.

‘ 4
Carrera 33 No. 52-18 Tels. 6436306 - 6435097 Fax: 6435095 Bucarz;;manga4




VIV

MEDICINA PREPAGADA W S.A.,

4. Cual de las siguientes clinicas frecuenta mas y por que?

1-—-- Clinica San Luis 4-----Clinica Chicamocha

9----- Clinica Bucaramanga  5----Clinica Santa Teresa

3----- Clinica Metropolitana ~ 6----- Clinica Carlos Ardila Lule

7----+-- NO responde

La Clinica que mas frecuentan los usuarios encuestados es la Clinica
Bucaramanga con un porcentaje del 40.74%, los usuarios van muy
seguido a esta Clinica por lo central, el 24,07 de los usuarios prefiere
ta Clinica San Luis por que tienen nifios y esta Clinica es especial
para pediatria y maternidad, el 5.56% prefieren la Clinica Santa
Teresa, el 10.19% prefiere la Clinica metropolitana, el 2.77% asiste a
la Clinica Carlos Ardila Lule, el 0.92% asiste a la Clinica chicamocha y
el 15.74% no responden por que no han utilizado el servicio.

' 45
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MEDICINA PREPAGADA WS, A,

5. Califique DE 1 a 5 teniendo en cuenta que 5 es la calificacion mas
alta y uno la mas baja el servicio que ofrece el personal de VIP

5. El 49.08% de los encuestados opinan que el servicio que presta el
personal de VIP es excelente pues le dieron la calificacion de 5 que es
la mayor, el 32.40% de dieron una calificacion de cuatro pues
encontraron algunas pequefia inconsistencias, el 12.03% les dio una
caliﬁcacién de 3, el 3.70 califico la atencion con un 2 pues encuentran.
fallas en el genio de los empleados y poca amabilidad de la nifias que
atienden y el 2.77% no respondié por que hasta el momento no ha
tenido ninguna clase de contacto con VIP.
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MEDICINA PREPAGADA WS.A.

6. En el momento de solicitar una cita telefénica o personalmente en
cuantos dias es asignada

1-----Inmediata 3----- 3 o mas dias
2-—-1 a2 dias 4--- No responde

El 50.92% de los encuestados dicen que las citas son asignadas de 1
a 2 dias, aunque el 7.40% dice que la cita se demora casi ocho dias
aunque la mayoria de veces que se demoran es con médicos
especialistas que se demoran en un promedio de 8 dias y el 36.11%
dijo que las citas son asignadas inmediatamente.
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MEDICINA PREPAGADA W S.A.

7. Considera que la tramitologia para autorizaciones es demorada y/o

complicada

El 63.890% de los encuestados dijeron que las autorizaciones no son
demoradas que en ocasiones son inmediatas, pero el 34.25% dicen que si
son demoradas y que han tenido algunos inconvenientes y en ocasiones
no son autorizadas y el 1.85% de los usuarios no repoden por que no han

tenido que tramitar autorizaciones.

: 4
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WEDICINA PREPAGADA W S.A.

8. Como Califica la atencién que le brindan los médicos

1-----Excelente 3-—-Regular
2----- Buena 4-——-Mala
3~----Regular 5---—-No responde

El 61.11% de los encuestados dicen que la atencién que le brindan los
médicos es excelente, el 33.33% la considera buena, el 1.86% la
considera regular pues han tenido alguna clase de inconvenientes con
los médicos, el 0.92% dice que es mala y el 2.77 no responde.

; 49
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MEDICINA PREPAGADA WS.A.

9. Son puntuales los médicos en la atencion de las citas

El 88.89% de los encuestados dice qué los médicos si son puntuales
en la atencion de citas siempre pasa el usuario a la hora indicada.
Aunque el 9.25% dicen que algunas ocasiones se demoran en hacer
seguir a sus pacientes y el 1.85% no contesta por que no ha solicitado

estas citas.
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MEDICINA PREPAGADA

10. Esta conforme por el precio que paga por el bono

El 60.19% de los usuarios encuestados dice que si esta de acuerdo
con el precio que paga por el bono, el 18,51% no esta de acuerdo con
este precio dicen que la mensualidad es costosa para tener que estar
pagando bonos cada vez que van a cita con especialistas, para
laboratorio etc. Y el 21.29% restante no responden por que ellos no

tienen que pagar bonos para sus consultas.
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MEDICINA PREPAGADA

11. Como califica el servicio que presta el personal de VIVIR S.A.
MEDICINA PREPAGADA

1-----Excelente 4-—--Malo
2-----Bueno 5-----No contesta

3-----Regular
El 39.81% de los encuestados califica como bueno el servicio que

presta el personal de VIVIR S.A. , el 29.62% dice que es excelente,
3.70 lo califica como regular y el 26.86 no contesta por que nunca ha

asistido a VIVIR S.A. parte administrativa.
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MEDICINA PREPAGADA W S.A.

12. Ha utilizado en alguna ocasion la linea de atencion al usuarios?
(01-8000-970744)

El 92.59% nunca ha utilizado la linea de atenci6n al usuario y el 8.70%
si la ha utilizado aunque en varias ocasiones algunas de estas
personas no han obtenido buenos resultados por que no contestan, no
han encontrado un servicio satisfactorio en esta linea.
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MEDICINA PREPAGADA S.A.

CONCLUSIONES

La gestion de cualquier empresa de servicios debe ir mas alla
de brindar una atencion con la mas excelente calidad. Hoy en
dia los clientes exigen mayor acompaﬁamiento y pecesitan
concejos para tomar decisiones Mmas apropiadas con respecto @

los Servicios que desean adquirir.

VIVIR S.A. MEDICINA PREPAGADA debe comprender la
impoﬂanc‘ta de atender las necesidades especificas de sus
clientes, por eso requiere conocer a fondo l0s requerim‘tentos de
cada cliente, asi el usuarios sera atendido con una propuesta

de valor que € ajusta a su perfil y & sUS necesidades.
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