DISENO DE ESTRATEGIAS DE MERCADEO PARA EL FORTALECIMIENTO
DE LA GESTION COMERCIAL DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO
ALTERNATIVO INVERSALUD S.A.S.

LENIS YADIRA RODRIGUEZ VARGAS

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FACULTAD DE SALUD
ESCUELA DE MEDICINA
DEPARTAMENTO DE SALUD PUBLICA
BUCARAMANGA
2017



DISENO DE ESTRATEGIAS DE MERCADEO PARA EL FORTALECIMIENTO
DE LA GESTION COMERCIAL DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO
ALTERNATIVO INVERSALUD S.A.S.

LENIS YADIRA RODRIGUEZ VARGAS

Trabajo de Monografia para optar al titulo de:
Especialista en Administracion de Servicios de Salud

Director: JORGE ELIECER FIGUEROA VARGAS
MBA DIRECCION DE EMPRESAS

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FACULTAD DE SALUD
ESCUELA DE MEDICINA
DEPARTAMENTO DE SALUD PUBLICA
BUCARAMANGA
2017



DEDICATORIA

Dedico este trabajo al ideal que forme como proyecto de vida y al amor que se
reflejo en los esfuerzos y entrega a este logro.

Asi mismo, agradezco a Dios, porque estoy convencida que nada pasa en la vida
si su voluntad y gracia, a mi familia, por el apoyo durante la especializacién y
durante este proyecto, a mi hermano Nicolay, porque siempre ha estado en los
momentos que lo he necesitado y al ingeniero Jorge Figueroa por sus valiosos
aportes y direccién de la monografia.



CONTENIDO

Pagina
INTRODUGCCION ... ettt e et e e e e e e e e e e e e 17
1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA .....coooeeeeeeeeeeee et eeiiaaaaa 18
2. JUSTIFICACION ... ettt 20
3. OBUIETIVOS ..ot 23
3.1.0OBIETIVO GENERAL ....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 23
3.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS ... .ottt 23
4. MARCO DE REFERENCIA. .......o oottt 24
AL CONTEXTO ettt 24
4.2. LA ORGANIZACION ...ttt 31
5. MARCO TEORICO — CONCEPTUAL .....ceoe et 44
6. MARCO NORMATIVO ..ottt 47
7. METODOLOGIA .ottt 49
7.1.ETAPA 1: INVESTIGACION DE MERCADOS. ....oovveee oot 49



7.2.ETAPA 2: PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION...........

7.3.ETAPA 3: DISENO DE ESTRATEGIAS........coociiiiieeceeeeeeeee e

8. DESARROLLO DE LAS ETAPAS. ...

8.1.ETAPA 1: INVESTIGACION DE MERCADOS........cccooiiiiiiiiiiiiiii,

8.2.ETAPA 2: PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION. ..........

8.3.ETAPA 3: DISENO DE ESTRATEGIAS.......c.covieeeeeeeeeeee e

9. CONCLUSIONES ... e

10. RECOMENDACIONES ...t

BIBLIOG

ANEXOS

RAF A oo

49

50

51

51

68

83

90

92

93

95



LISTA DE TABLAS

Péagina

Tabla 1: Prestadores de Servicios de Salud de MAC y terapias alternativas a Julio

Tabla 2: Portafolio de Servicios I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S. sede Socorro....35
Tabla 3: Portafolio de Servicios I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S. sede San Gil....36
Tabla 4: Recursos involucrados por servicio en la sede Socorro...................... 37
Tabla 5: Recursos involucrados por servicio en la sede San Gil...................... 38
Tabla 6: Caracteristicas de los servicios de la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S....39
Tabla 7: Clasificacion de los clientes de la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.AS......... 40
Tabla 8: Expectativas de los usuarios de la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.AS........ 40

Tabla 9: Ranking de municipios por numero de clientes de la I.P.S. C.D.A.
INVEISAIUO S A S e 64

Tabla 10: Ranking de municipios donde no hay oferta oficial ni permanente de
MAC ni emisoras radiales locales............cccoiiiiiiiii i, 65

Tabla 11: Ranking de municipios por preponderancia de emisoras radiales e
importancia paralal.P.S. C.D.A. Inversalud S AS.........ccoiiiiiiii, 66

Tabla 12: Cronograma de trabajo de encuestadores.............cccoovvviviiiiiinnennns. 66

Tabla 13: IPS con servicios de MAC y terapias alternativas habilitados en la
region comunera y guanentina del Departamento de Santander...................... 69

Tabla 14: Relacion de emisoras disponibles en la region con el tipo de oferentes
(o [l o] o0 [ o1 (o IS VAT =T Y/ ox o 1S S 80



Tabla 15: Documentos exigidos por las emisoras para pautar en ellas

Tabla 16: Servicios pautados por emisora entrevistada....................

Tabla 17: Analisis DOFA parala l.P.S. C.D.A. Inversalud S.AS......................



LISTA DE GRAFICOS

Péagina
Gréfico 1: Oferta de MAC por tipo de oferente............ccoooiiiiiiiiiiiii e, 71
Grafico 2: Descripcion de la oferta por linea de negocio..........c.ccceevvieieieienan... 71

Grafico 3: Rangos de los precios de servicios de salud de consulta y terapias
A B NALIVAS. ... 72

Gréfico 4: Periodicidad del servicio de consulta médica entre los oferentes....... 73
Gréfico 5: Laboratorios proveedores de productos naturales y homeopaticos.....73

Grafico 6: Apuestas de diferenciacion de ventaja competitiva entre los
(0] (=T (=] 01 (= PP 73

Gréfico 7: Manejo de la imagen corporativa de la oferta de servicios de salud en
Gréfico 8: Relaciéon de la oferta de productos y servicios con la razén social de los
(0] (=T =T 01 = 75

Grafico 9: Herramientas publicitarias usadas en la promocién de productos vy
servicios de salud €N MAC. ... 75

Gréfico 10: Idoneidad de los profesionales en la oferta de productos y
ST Y/ 030 76

Gréfico 11: Clasificacion de la infraestructura usada por los oferentes.............. 77
Gréfico 12: Relacion de la infraestructura con el objeto social de los oferentes...77

Grafico 13: Afluencia de usuarios en las instalaciones de los oferentes el dia de la
L LAY/ - T 77

10



Gréfico 14: Cantidad de empleados de los oferentes..............cccocviviiiiieenn.. 78
Gréfico 15: Oferentes que publicitan en emisoras radiales locales.................. 79

Gréafico 16: Reconocimiento de los habitantes de cada municipio de los
(0] (=T 1] 1 (=P 79

Gréafico 17: Conocimiento de brigadas de MAC por las Secretarias de Salud
MUNICIPAIES . ... e ettt e e e 79

11



LISTA DE ILUSTRACIONES

Péagina

llustracién 1: Organigrama Institucional de la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S.....42

llustracién 2: Mapa de procesos de la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.AS............... 43
llustracién 3: Pagina principal de la plataforma Compite 360.......................... 53
llustracién 4: Listado 1 de actividades de la plataforma Compite 360............... 54
llustracién 5: Listado 2 de actividades de la plataforma Compite 360............... 55

llustracion 6: Ranking empresarial por Activos de ofertantes de Servicios de
Salud del municipio de Socorro, Santander. Plataforma Compite 360................ 56

llustracion 7: Ranking empresarial por Utilidad Neta de ofertantes de Servicios de
Salud del municipio de Socorro, Santander. Plataforma Compite 360................ 57

llustracién 8. Ranking empresarial por Ventas de ofertantes de Servicios de
Salud del municipio de Socorro, Santander. Plataforma Compite 360................ 58

12



LISTA DE ANEXOS

. Anexo A: Estructura Base de Datos, Prestadores de servicios de Salud
Provincias Comunera y Guanentina de Santander.

. Anexo B: Estructura cuadro comparativo de la Competencia directa y
referentes nacional e internacional.

. Anexo C: Base de datos Prestadores de servicios de Salud Provincias

Comunera y Guanentina de Santander, medio magnético. Ver anexo en la
carpeta adjunta al cd.

. Anexo D: Cuadro Comparativo de la Competencia directa y referentes

nacional e internacional, medio magnético. Ver anexo en la carpeta adjunta
al cd.

13



ABREVIATURAS

MAC: Medicina Alternativa y Complementaria.
EPS: Entidad Promotora de Salud.
IPS: Institucion Prestadora de Servicios de Salud.

REPSS: Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud.

14



RESUMEN

TITULO: DISENO DE ESTRATEGIAS DE MERCADEO PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LA GESTION COMERCIAL DEL CENTRO DE
DIAGNOSTICO ALTERNATIVO INVERSALUD S.A.S.”

AUTORA: LENIS YADIRA RODRIGUEZ VARGAS"

PALABRAS CLAVES: MEDICINA ALTERNATIVA, OFERTA, ESTRATEGIAS DE
MERCADEO.

DESCRIPCION: La I.P.S. (Institucion Prestadora de Servicios de Salud) Centro de
Diagnostico Alternativo Inversalud S.A.S. en busca de mejorar su gestion
comercial para superar su actual estado financiero, fortalecer su propuesta de
valor y proyectarse como lider en el mercado de la Medicina Alternativa y
Complementaria (MAC) en las regiones Comunera y Guanentina del
Departamento de Santander, identifico la necesidad de conocer el mercado actual
donde compite, teniendo en cuenta que este es un sector en donde la mayoria
operan de forma informal, sin los debidos registros ante los entes competentes y
sin los permisos pertinentes, se realizd un estudio de oferta que permitié
caracterizarlos, y asi, se disefiaron estrategias de mercadeo partiendo del andlisis
de la informacion obtenida en la investigacion de mercados donde se identifico,
conocié y establecio la forma como operan los ofertantes de servicios de Medicina
Alternativa y Complementaria (MAC), terapias alternativas y venta de productos
homeopaticos y naturales en los municipios aledafios a Socorro y Sangil y sus
caracteristicas especiales, innovadoras y/o diferenciadoras.

Para el proceso del planteamiento anterior, se desarrollaron tres etapas: ETAPA 1.
INVESTIGACION DE MERCADOS dividida en dos fases, la primera orientada a la
investigacién con fuentes de informacion secundaria y la segunda a la generacién
de informacién primaria. ETAPA 2: PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE
INFORMACION donde se dio tratamiento a la informacion recolectada y ETAPA 3:
DISENO DE ESTRATEGIAS en donde basados en la informacion de las
anteriores etapas se disefaron estrategias de mercadeo para la I.P.S.

" Monografia
Facultad de Salud, Escuela de Medicina, Departamento de Salud Publica, Especializacién en
Administracion de Servicios de Salud, Director: MBA JORGE ELIECER FIGUEROA VARGAS
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN OF MARKETING STRATEGIES FOR THE STRENGTHENING
OF THE ALTERNATIVE DIAGNOSTIC CENTER INVERSALUD S.AS
COMMERCIAL MANAGEMENT."

AUTHOR: LENIS YADIRA RODRIGUEZ VARGAS"
KEY WORDS: ALTERNATIVE MEDICINE, OFFER, MARKETING STRATEGIES.

DESCRIPTION: The I.P.S. (Institution Provider of Health Services) Centro de
Diagnostico Alternativo Inversalud S.A.S. looking for to improve its business
management to overcome its current financial situation, strengthen its value
proposition and project itself as a leader in the Alternative and Complementary
Medicine (MAC) market in the Comunera and Guanentina regions in the
Department of Santander, identified the need for knowing the current market where
it competes, taking into account that this is a sector where the majority operate
informally, without the proper registrations at the competent institutions and without
the required permits, a study of supply was made that allowed to characterize
them, and thus , marketing strategies were designed based on the analysis of the
information obtained in the market research where the providers of Alternative and
Complementary Medicine (MAC), alternative therapies and the salers of
homeopathic and natural products were identified, in the municipalities surrounding
Socorro and Sangil and their special, innovative and / or differentiating
characteristics.

For the process of the previous approach, three stages were developed: STEP 1:
MARKET RESEARCH divided into two phases, the first oriented to research with
secondary information sources and the second to the generation of primary
information. STAGE 2: PROCESSING AND ANALYSIS OF INFORMATION where
the information collected was processed and STAGE 3: DESIGN OF
STRATEGIES where based on the information of the previous stages, marketing
strategies were designed for the I.P.S.

" Monografia
Facultad de Salud, Escuela de Medicina, Departamento de Salud Publica, Especializacién en
Administracion de Servicios de Salud, Director: MBA JORGE ELIECER FIGUEROA VARGAS
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INTRODUCCION

Administrar servicios de salud, tiene componentes muy especificos como cualquier
otro tipo de negocio, pero éste cuenta con la particularidad que incluye
componentes sociales como la vocacion de servicio, voluntad de ayuda,
solidaridad, respeto y tolerancia, entre muchos otros, y responsabilidades muy
grandes por tratarse de la atencion de la salud humana, diferente de otros tipos de
administracion que centran sus esfuerzos en la consecucién de utilidades o
margenes econdmicos positivos para sus empresas, aun asi puede ser un negocio
muy rentable desde el punto de vista financiero, por lo que debe ser prestada
especial atencion por quienes se forman en ésta area del conocimiento.

El presente proyecto se desarrolla a partir de las necesidades administrativas
encontradas en la I.P.S. Centro de Diagndstico Alternativo Inversalud S.A.S., que
en calidad de micro empresa desea mejorar su gestion comercial a través del
disefio de estrategias de mercadeo que le permitan superar su actual estado
financiero, fortalecer su propuesta de valor y proyectarse como lider en el mercado
de la Medicina Alternativa y Complementaria (MAC) en las regiones Comunera y
Guanentina del Departamento de Santander.

En materia de salud y mas especificamente de la Medicina Alternativa y
Complementaria (MAC) existen muchas variables que no son de facil
reconocimiento, puesto que es un sector donde se presenta mucha informalidad e
ilegalidad; conocer a fondo la oferta es un tema de investigacion amplio y
necesario, ya que no existe informacion exacta y/o veridica acerca de los
oferentes de servicios de Medicina Alternativa y Complementaria (MAC), terapias
alternativas y venta de productos homeopaticos y naturales. Para el desarrollo de
éste proyecto se asumio6 el reto de caracterizar dicha oferta y con base en dicha
informacion disefiar estrategias de mercadeo para el fortalecimiento de la gestion
comercial del Centro de Diagndstico Alternativo Inversalud S.A.S.

17



1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El Centro de Diagndstico Alternativo Inversalud S.A.S. es una IPS concebida en
Junio del 2012, orientada especialmente a la prestacion de servicios de Medicina
Alternativa y Complementaria (MAC), terapias alternativas y venta de productos
homeopaticos y naturales, cuyo mercado son las provincias Comunera Yy
Guanentina del departamento de Santander. En sus inicios establecié una fuerte
estrategia de posicionamiento y reconocimiento en diferentes medios de
comunicacion, principalmente en la radio. Dicha estrategia se ha venido
desarrollando anualmente y los directivos de la empresa consideran que a hoy se
ha cumplido el objetivo de ser reconocida en la regiobn como una institucion
importante en su especialidad de MAC!, mas de 7000 usuarios en 4 afios lo
ratifican y sondeos esporadicos realizados por la empresa validan el
posicionamiento de la misma. Sin embargo dicho plan no ha sido reajustado ante
el actual estado financiero de la empresa y las condiciones del mercado a hoy.

El comportamiento financiero de la compafia al finalizar el afio 2014 super6 las
metas proyectadas en ventas, evidenciando buena aceptacion del mercado ante la
propuesta de innovacion de servicios del C.D.A. Inversalud S.A.S., sin embargo,
de ese afio en adelante se han venido presentando fuertes periodos de
disminuciéon y depresion en las finanzas?, manifestados en la reduccién
significativa de sus ingresos, dicho comportamiento ha demandado esfuerzos
administrativos y comerciales para garantizar la sostenibilidad de la empresa a
corto y mediano plazo, viéndose obligada a tomar medidas extremas, como la
reduccion del personal, la disminucion de servicios ofertados, que no significaban
una buena fuente de ingresos pero que ayudaban a una integralidad en la
prestacion de sus servicios, reajustes de costos, entre otras.

Por otra parte, la competencia del mercado de servicios de Medicina Alternativa y
Complementaria (MAC), Terapias Alternativas y venta de Productos Homeopaticos
y Naturales en las provincias Comunera y Guanentina del departamento de
Santander, estd dada por empresas y profesionales especializados como
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS), dentro de su portafolio de
servicios, Médicos Independientes, en modalidad de consultorio o brigada de
modalidad extramural, Tiendas Naturistas y por empresas de otros sectores como

! Centro de Diagndstico Alternativo Inversalud S.A.S. Sondeo de posicionamiento. Afios 2013 a 2015.
? Centro de Diagndstico Alternativo Inversalud S.A.S. Comparativos de estados financieros, afios 2012 a
2016.
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Centros de Estética y Droguerias, entre otras. Todas estas, en su mayoria,
prestan sus servicios y venden sus productos de forma informal, es decir, sin los
debidos registros ante los entes competentes y sin los permisos necesarios, por
ende, no se encuentra informacion real y actualizada sobre los mismos en la
Camara de Comercio de Bucaramanga, ni en el REPSS (Registro Especial de
Prestadores de Servicios de Salud). Todo prestador de servicios de salud debe
estar inscrito en el REPSS vy tener al menos un servicio habilitado®, asi como las
empresas dedicadas a comercializar suplementos alimenticios y productos
homeopéticos como las tiendas naturistas, deben tener registro ante la autoridad
sanitaria departamental y municipal por tratarse de productos que afectan la salud
de las personas®, Situacién que igualmente afecta negativamente a Inversalud
puesto que disminuye su participacion en el mercado al generar confusion y
engafo, y en general, hace que las MAC pierdan credibilidad.

Este panorama supone una fuerte amenaza para la IPS, tanto la crisis financiera
por la que atraviesa, como la informalidad del sector en el que compite, la ponen
en una situacién de riesgo desde el punto de vista administrativo, financiero y
comercial.

* Ministerio de Salud y Proteccion Social. Resolucidn 2003 del 2014. Por la cual se definen los
procedimientos y condiciones de inscripcion de los Prestadores de Servicios de Salud y de habilitacion de
servicios de salud. Colombia 28 de Mayo de 2014.

* Ministerio de la Proteccién Social. Resolucién 0126 del 2009. Por la cual se establecen las condiciones
esenciales para la apertura, funcionamiento, vigilancia y control sanitario de las tiendas naturistas y se
dictan otras disposiciones. Colombia 20 de Enero de 2009.
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2. JUSTIFICACION

Para cualquier empresa, independientemente del sector econémico en donde
participe, es importante analizar las caracteristicas del mismo y su papel en él, asi
como analizar la etapa del ciclo de vida por la que atraviesa, (introduccion,
crecimiento, madurez y declinacién)® para garantizar su sostenibilidad en el
tiempo; en el caso del C.D.A. Inversalud S.A.S., que lleva 4 afos en el mercado de
prestacion de servicios de salud, estd ya ha pasado una etapa de introduccion y
posicionamiento, y ahora en busqueda de trascender en el tiempo, entra en una
nueva etapa que hace necesario replantear las estrategias de mercadeo iniciales
gue se han venido desarrollando, puesto que ya cumplieron con su objetivo y
puesto que las caracteristicas del sector y su estado financiero actual, lo ameritan.
Durante estos 4 afios de operacion de la IPS, se ha logrado la captacion de
nuevos clientes, y a pesar de que en el sector de salud la enfermedad es la que
representa en su mayoria la necesidad del servicio (por que en materia de
prevencion todavia no hay cultura en Colombia), hay que disefar estrategias que
busquen fidelizar a los usuarios actuales, puesto que durante este periodo se
invirtieron gran cantidad de recursos, tanto financieros como humanos, para la
consecucién de dichos clientes que hoy representan un activo importante y valioso
para los accionistas.

Ahora bien, la Superintendencia Nacional de Salud de Colombia tiene como uno
de sus objetivos corporativos “Fortalecer la inspeccidn, vigilancia y control del
aseguramiento en salud”., desarrollando como proceso principal la Inspecciéon y
Vigilancia (IV) del Aseguramiento, la Prestacién de los Servicios de Salud y la
Generacion y Gestion de los Recursos Econémicos de las entidades del sector
salud de manera integral, por medio de la Superintendencia Delegada para la
Supervision institucional, con el fin de evaluar y controlar sus condiciones de
eficacia, calidad y efectividad para garantizar la accesibilidad, oportunidad,
seguridad, pertinencia y continuidad en beneficio de todos los usuarios colectivos
de Sistema de Seguridad Social en Salud®. Dicha responsabilidad es compartida
con las Secretarias Departamentales y Municipales de Salud. Ahora bien, la
realidad nos muestra que dichas funciones de vigilancia y control, se ejercen en su
mayoria, sobre las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, los

5https://latin.tradingﬂoor.com/articuIos/ciclo-de-vida-de-una-empresa-de-startup-a-empresa-madura-
parte-ii-5224978

6 Superintendencia Nacional de Salud. (12 de mayo de 2016). Objetivos y Funciones.
https://www.supersalud.gov.co/es-co/delegadas/supervision-institucional
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Profesionales Independientes de Salud, los Servicios de Transporte Especial de
Pacientes y las Tiendas Naturistas entre otras, que estan inscritos y debidamente
registrados ante dichas autoridades; los ofertantes de servicios de Medicina
Alternativa y Complementaria (MAC), Terapias Alternativas y Venta de Productos
Homeopaticos y Naturales que no estan registrados, funcionan bajo el manto de la
informalidad, que entre otras cosas, les permite no ser vigilados ni controlados por
las autoridades competentes, debido a que no son facilmente detectados por ellas.

Igualmente, otro tipo de ofertantes de servicios de Medicina Alternativa y
Complementaria (MAC), Terapias Alternativas y Venta de Productos
Homeopaticos y Naturales considerados informales, y que también son poco
detectados por las secretarias de salud Departamental y Municipal, son las
instituciones o actores que realizan brigadas de salud con modalidad extramural,
ya que a pesar de que la norma dice “Quienes vayan a realizar brigadas o
jornadas de salud deberan informar con quince (15) dias de antelacién a la entidad
departamental o distrital de salud correspondiente, nombre e identificacion del
responsable de la brigada o jornada, domicilio, lugar donde se llevara a cabo la
misma, tipo de actividades que se van a realizar y la poblacion objeto a atender.
La direccidn territorial de salud departamental o distrital correspondiente, efectuara
visitas en fecha y lugar acordados, con el fin de verificar el cumplimiento de las
condiciones establecidas para dichos servicios, ordenando la suspension si los
mismos no cumplen con los estandares establecidos en la presente resolucion, de
conformidad con lo previsto en el articulo 576 de la Ley 09 de 1979 o la norma que
la modifique, adicione o sustituya’’, en pocas ocasiones se cumple pues
constantemente se anuncian por los diferentes medios de comunicacion locales, la
oferta de este tipo de servicios pero no cumplen con la previa notificacion ni
verificacion por parte de la direccién territorial, pues es sabido que se realizan en
sitios no permitidos para dichos fines y que dichas secretarias no tienen
conocimiento de las esas actividades; adicional a esto, el Instituto Nacional de
Vigilancia de Medicamentos y Alimentos, Invima, también debe ejercer vigilancia y
control sobre los medicamentos homeopaticos, segun consta en el Articulo 55 del
Decreto 3554 de 2004 del mismo ente, por el cual se regula el régimen de registro
sanitario, vigilancia y control sanitario de los medicamentos homeopéaticos para
uso humano y se dictan otras disposiciones, el cual dicta “Para efectos de lo
establecido en el presente decreto, el Invima, en coordinacién con las Direcciones
Departamentales o Distritales de Salud, de acuerdo con sus competencias,

’ Ministerio de la Proteccién Social. Resolucién4796 del 2008. por medio de la cual se reglamenta la atencion
por brigadas o jornadas de salud, se adoptan estandares de condiciones técnico - cientificas para la
habilitacién de unidades moviles acuaticas y se dictan otras disposiciones. Colombia noviembre 27 de 2008.
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ejerceran la inspeccion, vigilancia y control de los establecimientos y productos de
que trata el presente decreto y adoptaran las medidas de prevencion y correctivas
necesarias para dar cumplimiento a lo aqui dispuesto y a las demas disposiciones
sanitarias que sean aplicables. Igualmente, deberdn adoptar las medidas
sanitarias de seguridad, adelantar los procedimientos y aplicar las sanciones a que
haya lugar”.

Actualmente los mecanismos que tienen las secretarias Departamentales y
Municipales para la de deteccién de los ofertantes informales, no son eficientes;
puesto que mecanismos como la denuncia anénima estan sesgados por el miedo
de los denunciantes a posibles represarias, la falta de informacién de cémo hacer
la denuncia y la falta de interés de los actores del sistema de salud, han llevado al
aumento del fendmeno de la informalidad del sector.

Asi mismo, para cualquier empresa independientemente del sector econémico en
donde participe, conocer la competencia es un factor clave del éxito, por esto,
para la IPS Centro de Diagndstico Alternativo Inversalud S.A.S. es muy importante
conocer su competencia real, no solo aquella que esta debidamente registrada
ante las autoridades competentes, sino todos los ofertantes reales de los servicios
de Medicina Alternativa y Complementaria (MAC), Terapias Alternativas y Venta
de Productos Homeopaticos y Naturales en las provincias Comunera y Guanentina
del departamento de Santander y conocer a detalle sus caracteristicas y sus
portafolios de productos y servicios. Para aprovechar positivamente las
caracteristicas del sector a favor del C.D.A. Inversalud S.A.S y con base en esa
informacion, se deben disefar estrategias de mercadeo que le permitan el
fortalecimiento de su gestion comercial, teniendo en cuenta el periodo econémico
por el que atraviesa la empresa y la necesidad de replantear sus estrategias de
mercadeo, para conseguir la sostenibilidad financiera a través del tiempo.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar estrategias de mercadeo para el fortalecimiento de la gestidn
comercial del Centro de Diagndstico Alternativo Inversalud S.A.S.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar, conocer y establecer la forma como operan los ofertantes de
servicios de Medicina Alternativa y Complementaria (MAC), terapias
alternativas y venta de productos homeopaticos y naturales en los municipios
aledafios a Socorro y Sangil.

Identificar caracteristicas especiales, innovadoras y/o diferenciadoras en la
oferta de servicios de Medicina Alternativa y Complementaria (MAC), terapias
alternativas y venta de productos homeopaticos y naturales en los municipios
aledafios a Socorro y Sangil.

Plantear estrategias de mercadeo para el C.D.A. Inversalud S.A.S, basados en
el estudio de la oferta de servicios de Medicina Alternativa y Complementaria
(MAC), terapias alternativas y venta de productos homeopéticos y naturales en
los municipios aledafios a Socorro y Sangil.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. CONTEXTO

Las practicas de medicina complementaria y alternativa suelen agruparse en
categorias amplias: productos naturales, medicina de la mente y el cuerpo y
practicas de manipulacion basadas en el cuerpo. Si de productos naturales se
trata, hablamos de aquellos derivados de las plantas, también conocidos como
productos  botanicos, también de vitaminas, minerales, probibticos
(microorganismos vivos) y suplementos dietarios, que se encuentran en diversas
presentaciones en el mercado; en el afio 2011, en EE.UU. uno de los mercados
mas grandes del mundo, el producto natural mas utilizado entre los adultos fue el
aceite de pescado/omega 3 (empleado por el 37,4% de todos los adultos que
dijeron utilizar productos naturales); los productos de uso frecuente en los nifios
incluyeron la equinacea (37,2%) y el aceite de pescado/omega 3 (30,5%)°, es
decir, a nivel mundial representan mas de la tercera parte de participacion del
mercado de los servicios de salud.

Otra de las grandes categorias de la Medicina Alternativa y Complementaria es la
denominada Medicina de Mente y Cuerpo, donde hallamos tratamientos
terapéuticos como la meditacion, yoga, acupuntura, hipnoterapia, gi gong y el tai
chi; basados todos en la interaccion de cuerpo, mente, espiritu y comportamiento,
con el propésito de buscar un equilibrio en dichos factores, restaurando la salud
del paciente; el concepto de la mente es importante para el tratamiento de las
enfermedades pues hace parte integral de los métodos curativos de la medicina
tradicional china y la medicina ayurvédica, cuyos origenes se remontan a mas de
2000 afnos. Hipocrates también advirtio los aspectos morales y espirituales de la
curacion y consideraba que el tratamiento solo era posible teniendo en cuenta la
actitud, las influencias del medio ambiente y los remedios naturales. En los
Estados Unidos se presentd que el 12,7% de los adultos ha hecho ejercicios de
respiracion profunda, el 9,4% meditacién, y el 6,1% yoga, la respiracion profunda y
el yoga figuraron entre los métodos principales entre los nifios. El 1,4% de los
adultos y el 0,2% de los nifios habian utilizado la acupuntura® como tratamiento
para su situacion medica.

® Encuesta sobre uso de las MAC en Estados Unidos (NHIS) realizada por MedLine en el afio 2007
? Encuesta sobre uso de las MAC en Estados Unidos (NHIS) realizada por MedLine en el afio 2007
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Por dltimo como parte de la MAC, encontramos las Practicas de manipulacion
basadas en el cuerpo, una amplia categoria donde se encuentran todas aquellas
técnicas de manipulacion y presion controlada de la columna vertebral, como los
masajes orientados al alivio del dolor, disminucién de estrés, rehabilitacion tras
lesiones musculares, relajacion y demas. Las practicas de manipulacion basadas
en el cuerpo hacen énfasis en las estructuras y sistemas del cuerpo, entre ellos los
huesos y las articulaciones, los tejidos blandos y el sistema linfatico y circulatorio;
la terapia de masaje tiene miles de afios de antigiiedad, se encuentran referencias
al masaje en escritos de la antigua China, Japon, India, los paises arabes, Egipto,
Roma y Grecia (Hipdcrates definié la medicina como "el arte de frotar").

Asi mismo, es importante destacar fendmenos culturales presentes en toda
América latina, donde al igual que en Colombia se tiende a confundir la
charlataneria con la genuina medicina tradicional y alternativa, la cual valdria por
si misma sin necesidad de clamar a la ciencia, pues ha estado presente en las
sociedades humanas antiguas mucho antes de aparecer la medicina como la
conocemos hoy en dia, con la diferencia de no haber contado con la expansion y
aceptacion causada por la influencia de gobiernos occidentales prominentemente
ricos y poderosos, rezagando conocimientos antiguos como el ayurveda de la
India, la medicina tradicional china y los conocimientos de curanderos
tradicionales indigenas presentes alrededor de todo el mundo. Existen también
otro tipo de terapias alternativas aun no aceptadas masivamente como las ya
mencionadas pues su concepto y evolucidén es apenas primario como las terapias
de movimiento de Feldenkrais, Alexander, terapia estructural de Rolfing,
integracion psicofisica de Trager y las denominadas terapias bioenergéticas:
terapia magnética y terapia de luz. La Medicina Alternativa y complementaria no
solo busca el alivio de sintomas, sino la recuperacion holistica o integral del
bienestar del paciente.

El Sistema de salud colombiano como muchos otros a nivel mundial ha venido
experimentando una serie de cambios estructurales promovidos por la
Organizacion Mundial de la Salud, pretendiendo garantizar la calidad en el
servicio, seguridad del paciente y universalidad, entre otras, pero la realidad es
gue en el caso colombiano se han presentado dificultades en la prestacion de los
servicios de salud pues el disgusto de los usuarios es cada vez mayor, quienes se
guejan constantemente y sienten vulnerados sus derechos. El uso de la Medicina
Alternativa y Complementaria (MAC) se ha venido posicionando fuertemente como
una aliada de los usuarios que no encuentran solucién oportuna a sus dolencias
en el sistema de salud, o para aquellos que buscan mayor efectividad en los
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tratamientos, sea cual sea la razén, la MAC ha llegado para ayudar a fortalecer el
sistema en un pais donde errébneamente y a diferencia de otros paises, se
presume que se trata de curanderos, magos y charlataneria.

Muchas terapias MAC no cuentan con estudios cientificos rigurosos que
certifiquen su inocuidad (que no hacen dafo) y eficacia. En los Estados Unidos se
cred el Centro Nacional de Medicina Alternativa y Complementaria (NCCAM por
sus siglas en inglés), la mision del NCCAM es explorar practicas de curacion de la
medicina complementaria y alternativa mediante métodos con rigor cientifico, asi
como crear una base de pruebas relacionadas con la inocuidad y la eficacia de
estas practicas. EI NCCAM cumple esta mision a través de investigacion basica,
de transferencia de conocimientos nuevos a la practica (“del laboratorio al
paciente”) y clinica; de igual forma se encarga del fortalecimiento de la capacidad
de investigacion y la capacitacion y también posee programas de educacion y
difusion™®.

La Medicina Alopatica y la Medicina Alternativa y Complementaria no son
tedricamente compatibles por cuanto la primera se basa en la identificacion de
hechos comunes y encontrar leyes de rigor cientifico basandose generalmente en
la racionalidad organicista (ver el cuerpo como un conjunto de érganos cuya
interaccion determina el estado de salud del individuo), y por otro lado la MAC
tiene un fundamento naturalista, basada en el conocimiento del organismo por su
poder de auto sanacién, anécdotas, testimonios y racionalidad holistica (la salud
como el equilibrio entre mente, cuerpo y espiritu). La discusion se genera a partir
de la seguridad, eficacia, calidad, disponibilidad y desarrollo de este tipo de
atencion sanitaria.

HOMEOPATIA'Y PRODUCTOS NATURALES

La homeopatia y el uso de productos naturales estan basados en la ley de la
similitud y han presentado gran aceptacion por parte de los usuarios de los
servicios de salud alrededor del mundo gracias a varios factores, entre los cuales,
la actitud positiva generalizada hacia lo denominado “natural”, la disposicién de los
gobiernos que permite desarrollar canales de distribucion sencillos (del laboratorio
al consumidor final), legislacion flexible, licencias de productos agiles y
econdémicas y los altos niveles de ganancia en la comercializacion de los mismos.

' nccam.nih.gov/health/
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Por un lado, se tiene una sustancia que administrada a una persona sana produce
unos sintomas. Por otro lado, se tienen los sintomas de enfermo. La ley de
similitud indica que la curacion se obtendra, dandole al enfermo aquella sustancia
capaz de provocar los mismos sintomas en un individuo sano. Dicho de otro
modo, esta ley define que el remedio mas adecuado para curar una enfermedad,
es aquella sustancia que administrada a personas sanas produce los mismos
sintomas que los que presenta el paciente al que se quiere curar. Por lo tanto,
antes de que cualquier sustancia sea administrada como remedio, hace falta que
sea experimentada en personas sanas y en dosis adecuadamente bajas y
repetidas mediante un proceso llamado experimentacion. El conjunto de todas las
experimentaciones se denomina patogénesis y éstas forman lo que se denomina
la materia médica homeopatica.

A nivel mundial existen mercados tradicionales para los productos naturales-
homeopaticos, entre los cuales se encuentran paises como la India, Costa de
Marfil, la Isla Mauricio, Marruecos y Senegal; ahora, econdmicamente hablando,
los mercados dominantes a nivel mundial en el tema homeopatico son Francia,
Alemania, Italia, Espafa, Polonia y los Estados Unidos; actualmente se habla de
los mercados emergentes, que tienen potencial de mover millones de doélares,
entre los que se encuentran paises como Brasil, Argentina, Chile, México, Cuba y
por supuesto Colombia'.

Las empresas responsables de la produccion de los productos naturales, asi como
el aseguramiento de su calidad y posicionamiento son distintas de aquellas que
producen medicamentos alopéticos y farmacologicos (Bayer, LaSanté, Mk, etc.)
pues poseen distintos intereses; es un mercado en constante crecimiento y con
grandes oportunidades de negocio, a nivel mundial destacan laboratorios como
Boiron, Dolisos, Heel, DHA y Medicor. En la actualidad se pueden encontrar en los
mercados gran variedad de presentaciones para los productos, entre los mas
populares se encuentran los jarabes, tabletas, cremas e inyectables,
adicionalmente existen nuevas presentaciones como granulos, glébulos, parches
transdérmicos, preparaciones liofilizadas y microparticulas de liberacién lenta.

Es importante mencionar que en la actualidad existen grandes vacios de caracter
institucional-estatal referente a la homeopatia y el uso de productos naturales,
debido principalmente a la novedad de los mercados, entre los factores a tener en

! panoramica mundial del mercado de los medicamentos homeopdticos a partir de las plantas medicinales.
Manuel Collazo Herrera, Rafael Ledn Rodriguez. Centro de investigacion y desarrollo de medicamentos.
Cuba, 2005.
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cuenta de orden prioritario se encuentran temas de reconocimiento del ejercicio
profesional de la homeopatia y reglamentacion de la misma como especialidad
médica, mayor control por parte de las autoridades de salud a los medicamentos y
productos naturales, asi como a estafadores y charlatanes y una legislacion
adecuada sobre ello.

Referente al ejercicio profesional de la homeopatia, en Colombia se ven luces de
los primeros esfuerzos que se han desarrollado para el reconocimiento del
profesional en ésta area; actualmente se cuenta con una oferta educativa
interesante condensada en una maestria y dos especializaciones: 1. Universidad
Nacional — Maestria en medicina alternativa en cuatro areas: homeopatia, terapia
neural, medicina tradicional china y acupuntura, osteopatia y quiropraxis, 2.
Universidad Manuela Beltran — Especializacion en terapias alternativas y 3.
Fundacion universitaria Juan N. Corpas — Especializacion en terapéuticas
alternativas y farmacologia vegetal?.

SERVICIOS DE SALUD Y MAC EN COLOMBIA

Para el caso del mercado de los servicios de salud, el llamado “punto de equilibrio”
entre la oferta y demanda es practicamente imposible de lograr, pues la demanda
es infinita y constante y la oferta es limitada a las instalaciones, instituciones,
profesionales y suministros disponibles en un determinado momento. Es una
situacion presente en los sistemas de salud de todos los paises del mundo, pues
la prestacion de servicios requiere de tres factores: recursos humanos
(profesionales), recursos organicos (partes del cuerpo, tejidos, sangre y similares)
y recursos inorganicos (camas, equipos y suministros médicos, papeleria, etc.);
por el contrario la demanda es constante e infinita, pues el flujo de usuarios no
cesa e incluso aumenta con ciertas temporadas 0 situaciones especificas como
epidemias o situaciones de orden publico, por dar algun ejemplo.

Debido a lo anterior, y en el caso colombiano puntualmente, el Ministerio de Salud
y Proteccion Social y la Superintendencia Nacional de Salud, ejercen control de
todo tipo sobre la oferta, pues se debe procurar la calidad y disponibilidad de los
servicios de salud para intentar satisfacer la mayor cantidad de usuarios posibles.
Ademas de esto, el Ministerio propone soluciones para mejorar la oferta de
servicios de salud como son: 1. Formar mas especialistas para aéreas donde

2 Hacia una caracterizacién de los programas de postgrado en medicina alternativa en Colombia. Leonardo
Lara Cuellar, Universidad Nacional de Colombia, 2011.
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hacen falta: es necesario aumentar el niamero y distribucion de médicos vy
especialistas. Por eso se propone trabajar en coordinacion con MinEducacion y las
universidades para crear mas cupos en las especialidades que el pais requiera y
un sistema Unico de acceso de los médicos a los cupos para formacién de
especialistas que sea equitativo y transparente. 2. Apoyar a los residentes
meédicos: se creara el Consejo Nacional de Residencias Médicas y se mejoraran
las condiciones laborales de los residentes mediante un apoyo de sostenimiento
educativo mensual que no sera inferior a dos salarios minimos legales vigente®?;
esto con relacién a los recursos humanos dentro de la oferta general de servicios
de salud en el pais.

En el afio 2016 la Superintendencia Nacional de Salud realizé un sondeo nacional
sobre el estado de la oferta de servicios de medicina alternativa y complementaria
en el pais. Los esfuerzos anteriores al 2005 y los posteriores estan alineados con
la “Estrategia de la OMS 2002-2005” que comprende cuatro objetivos: 1. Integrar
la Medicina Tradicional y la Medicina Alternativa y Complementaria, 2. Promover la
seguridad, eficacia y calidad de la MT/MAC, 3. Aumentar la disponibilidad y
asequibilidad de la MT/MAC con énfasis en las poblaciones mas pobres, y 4.
Fomentar el uso terapéutico sélido de la MT/MAC por parte de consumidores y
proveedores.

En cuanto a los prestadores de servicios de salud que incluyen algun tipo de
Medicina Alternativa y Complementaria, se encontré que para el mes de Julio de
2010 estaban inscritos en el Registro Especial de Prestadores (REPSS) 28.702
prestadores de servicios de Salud, de los cuales 1.672 ofrecian el servicio de
consulta externa de Medicina Alternativa, en diferentes modalidades, pero siempre
inscritos como servicios de baja complejidad, encontrdndose que los
departamentos con mayor cantidad de prestadores servicios eran el departamento
del Valle del Cauca, Antioquia y la ciudad de Bogota, como se puede observar a
continuacion.

B https://www.minsalud.gov.co/Paginas/reforma-salud-mejorar-oferta-servicios-salud.aspx. Tomado el 24
de octubre de 2016.
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Tabla 1: Prestadores de servicios de salud. Servicio de medicina alternativa —
terapia alternativa Julio 2010.

IPS IPS

DEPARTAMENTO | PRIVADAS PUBLICAS IPS MIXTAS TOTAL %

Vaupés 0 0 0 0 0.00
San Andrés 1 0 0 1 0.06
Vichada 1 0 0 1 0.06
Amazonas 2 0 0 2 0.12
Guainia 1 1 0 2 0.12
Choco 2 1 0 3 0.18
Guaviare 3 0 0 3 0.18
La Guajira 3 1 0 4 0.24
Cordoba 5 0 0 5 0.30
Putumayo 6 0 0 6 0.36
Caqueta 3 1 0 9 0.54
Casanare 9 0 0 9 0.54
Sucre 11 0 0 11 0.66
Arauca 12 0 0 12 0.72
Huila 14 0 0 14 0.84
Magdalena 14 0 0 14 0.84
Norte Santander 15 0 0 15 0.90
Meta 19 0 0 19 1.14
Narifio 20 0 0 20 1.20
Quindio 22 0 0 22 1.32
Bolivar 24 0 0 24 1.44
Cesar 23 1 0 24 1.44
Risaralda 26 0 0 26 1.56
Caldas 30 1 0 31 1.85
Atlantico 32 0 0 32 191
Tolima 46 0 0 46 2.75
Santander 49 1 0 50 2.99
Boyacéa 52 1 0 53 3.17
Cundinamarca 60 0 0 60 3.59
Cauca 49 12 0 61 3.65
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Valle 161 7 0 168 10.05
Antioquia 259 2 1 262 15.67
Bogota 649 14 0 663 39.65

TOTAL 1628 43 1 1672 100.00

Fuente: Registro de Prestadores de Servicios de Salud — Ministerio de Proteccién Social (MPS)
Revista de Salud Publica, volumen 14 (3), 2012.

Para el caso del departamento de Santander, representa el 3% de la oferta total
de MAC en Colombia, con 50 IPS que tienen habilitado los servicios, pero que en
sSu mayoria se encuentran localizadas en la cabecera departamental, ya que a
nivel de las regiones Comunera y Guanentina del departamento de Santander solo
existen tres y de igual forma ubicadas Unicamente en el Socorro Santander.

4.2.LA ORGANIZACION

RESENA HISTORICA - ANTECEDENTES

En el municipio de Socorro a los 14 dias del mes de Junio de 2012, se creo,
mediante documento privado, la sociedad por acciones simplificada denominada
CENTRO DE DIAGNOSTICO ALTERNATIVO INVERSALUD S.A.S. con domicilio
principal el municipio de Socorro Santander, ubicada en la carrera 14 # 12 — 22
Piso 1, barrio Manuela Beltran, identificada con el nimero de matricula 05-
239087-16 del 10/07/2012, N.I.T. 900536754-0 y teléfono comercial 7272211. El
representante legal y Gerente la sefiora LENIS YADIRA RODRIGUEZ VARGAS y
Subgerente el sefior FELIX ALBERTO NINO CELIS. En el municipio de Socorro a
los 15 dias del mes de Mayo del afio 2013, por decision de la junta de asociados
se da apertura a la Agencia en el municipio de San Gil — Santander, ubicada en la
Calle 9 # 9 — 26, barrio Maria Auxiliadora y Teléfono: 7246766, identificada con el
namero de matricula 05-267843-16 del 18/06/2013 y se designa a FELIX
ALBERTO NINO CELIS, como administrador del nuevo punto de venta.

Actualmente su objeto social es la prestacion de servicios de salud, consulta
general, alternativa y homeopéatica, nutricion y dietética, odontologia, optometria,
fisioterapia, salud ocupacional, fonoaudiologia, psicologia, terapia neural, terapias
respiratorias, terapias alternativas, promocién de la salud y prevencion de
enfermedades, trabajo social, enfermeria, actividades con fines estéticos,
cosméticos o de embellecimiento facial, capilar, corporal y ornamental,
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tratamientos pre y postquirdrgicos; asi como, compra y venta por mayor y detal de
productos naturales, alimenticios e Integrales, medicamentos homeopéticos y
alopéticos. Comercializacion de material 6ptico, monturas, lentes, y demas
accesorios oftdlmicos y de optometria, Igualmente, sin perjuicio de lo anterior
podra realizar la contratacion en prestacion de servicios de salud y suministros,
representacion de productos y laboratorios de productos naturales,
fitoterapéuticos, homeopéticos, alopéticos, alimenticios e integrales.

El CENTRO DE DIAGNOSTICO ALTERNATIVO INVERSALUD S.A.S. en aras del
desarrollo de su objeto social, podra realizar actividades de interventoria, asesoria,
consultoria y/o operacion logistica de identidades de prestacion de servicios de
salud, asi mismo podra comercializar los bienes y servicios que en cumplimiento
de su objeto social se deriven y cualquier otra actividad econdmica licita tanto en
Colombia como en el extranjero.

La sociedad podré llevar a cabo, en general, todas las operaciones, de cualquier
naturaleza que ellas fueren, relacionadas con el objeto mencionado, asi como
cualesquiera actividades similares, conexas 0 complementarias o0 que permitan
facilitar o desarrollar el comercio o la industria de la sociedad.

El 21 de Octubre del afio 2015, el socio FELIX ALBERTO NINO CELIS duefio del
50% de las acciones vende su total de la participacion a la socia LENIS YADIRA
RODRIGUEZ VARGAS quedando asi, como Unica socia.

MISION Y VISION
MISION

C.D.A. INVERSALUD S.A.S. ofrece a sus pacientes el mejor servicio en salud
integral, especializado en Medicina Alternativa y Complementaria, enfocado en un
trato personalizado, basado en la confianza y en la eficiencia, para hacerlos sentir
seguros de estar en nuestra instituciéon, en un ambiente cémodo con profesionales
comprometidos en la busqueda del mejoramiento en su salud y en su calidad de
vida.

VISION
En el proximo quinquenio, C.D.A. INVERSALUD S.A.S. sera el mas importante

Centro de Diagnéstico Alternativo de Santander, gracias a la excelencia de
nuestros procedimientos, la confianza de nuestros pacientes y sobretodo la
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responsabilidad y compromiso de nuestro recurso humano. Compitiendo con los
mas altos estdndares de calidad a través de la capacitacion continua y
permanente del personal, para lograr la preferencia y satisfaccion de nuestros
clientes, excediendo sus expectativas de buen servicio.

ESLOGAN

“La mejor alternativa para su salud”.

PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

Cumplimiento: Realizamos las funciones con dignidad y responsabilidad a fin de
atender y resolver de manera oportuna las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, conforme a la normatividad vigente para el sector salud y/o
normas que la modifiquen.

Compromiso: Asumimos las acciones con esfuerzo, dedicacion y empefio,
generando confianza de nuestras actividades hacia los clientes.

Responsabilidad: Estamos comprometidos en asumir y cumplir nuestros deberes y
obligaciones para alcanzar los propésitos de la Organizacion.

Tolerancia: Tenemos mente abierta para comprender, respetar y valorar las ideas
y creencias de los clientes.

Respeto: Escuchamos, entendemos y valoramos a nuestros usuarios,
colaboradores, accionistas, proveedores, gobierno y comunidad en general.

Actitud de Servicio: Actuamos con disposicion permanente hacia nuestros clientes
para ofrecer servicios con oportunidad, amabilidad y eficacia.

Mejoramiento Continuo: Trabajamos constantemente en el afianzamiento y mejora
de nuestras acciones para lograr ser competitivos y productivos.

Trabajo en Equipo: Somos un equipo humano que trabaja de manera integral para
lograr el propdésito de la Compaiiia.

Responsabilidad Social: Generamos un impacto positivo en las comunidades
donde estamos presentes.
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SERVICIOS

Contamos con la infraestructura necesaria, con los profesionales calificados y con
la respectiva habilitacién para brindar con calidad los siguientes servicios:

MEDICINAS GENERAL Y ALTERNATIVAS:

Contamos con un gran equipo de médicos y personal especializado dispuesto a
brindar siempre un diagndstico responsable y comprometido a ofrecer soluciones
efectivas a los problemas de salud de nuestros pacientes, con tratamiento médico
y procedimientos sencillos frecuentemente realizados en nuestra Institucion
Prestadora de Servicios de Salud o en los lugares donde prestamos los servicios
extramurales. Con personal idoneo en el campo de las medicinas naturales
homeopéticas o alternativas y las terapias alternativas como opcién para que las
personas hallen soluciones a sus problemas de salud.

TERAPIAS ALTERNATIVAS:

Ofrecemos otro tipo de terapias, una cura o0 un resultado favorable a sus
quebrantos de salud sin contaminar su organismo con productos quimicos. La
base de todo tratamiento alternativo es brindar salud y bienestar al organismo de
manera natural y sin contraindicaciones.

OPTOMETRIA:

Contamos con los instrumentos y técnicas mas avanzadas para que el paciente
tenga éxito en su tratamiento, ya sea de prevencion, compensacion y/o correccién
de anomalias visuales como la miopia, hipermetropia, queratoconos, estrabismos
0 astigmatismo entre otras.

SERVICIO FARMACEUTICO:

Brindamos atencion y asesoria farmaceutica a los pacientes de la institucion en lo
referente a los medicamentos y elementos médico-quirargicos. Con personal
idéneo, contamos con procesos de atencion agiles y eficaces, los cuales
proporcionan un servicio integral bajo el cual el paciente recibe un tratamiento
terapéutico 6ptimo y de alta calidad.

EVALUACION MEDICA OCUPACIONAL:
Contamos con el personal especializado para determinar el estado de salud de un

individuo en correlacion directa con su actividad laboral, con el fin de establecer
medidas de prevencion, manejo, seguimiento y control. Definir perfiles de
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morbilidad por areas y por oficios, que permitan establecer acciones o politicas a
implementar en salud laboral a nivel empresarial.

TERAPIA OCUPACIONAL.:

El Servicio de Terapia Ocupacional evalla la capacidad de la persona para
desempeniar las actividades de la vida cotidiana, en los nifios y adultos trabaja
para la restauracion de las habilidades pérdidas o el desarrollo de nuevas
habilidades y destrezas.

Todas estas unidades funcionales, anteriormente descritas, nos permiten disefar
nuestro portafolio de servicios con las siguientes caracteristicas:

Tabla 2: Portafolio de servicios Inversalud sede Socorro.

UNIDADES

FUNCIONALES CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

- Consulta médica general y/o alternativa de primera
Medicinas Generaly |vez.

Alternativas - Consulta médica general y/o alternativa de control.
- Examen de organometria funcional.

- Consulta médica ocupacional de pre-empleo o pre-
ocupacional, ocupacional periédico, ocupacionales de
retiro o de egreso.

- Examenes complementarios de laboratorio por
outsourcing.

- Capacitacién y talleres de estilo de vida saludable:
autocuidado, adicciones, enfermedades de transmision
sexual.

- Sensibilizacién en seguridad y salud en el trabajo.

Medicina
Ocupacional

- Evaluacion e intervencion de los problemas de
integracion sensorial (IS)

- Valoracion Funcional.

Terapia Ocupacional |- Entrenamiento en Actividades de la Vida Diaria (AVD).
- Adaptacion/Readaptacion funcional.

- Estimulacion y reeducacion cognitiva.

- Estimulacion e integracion sensorial.

- Valoracion, disefio y entrenamiento de oOrtesis y
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productos de apoyo.

- Entrenamiento en el uso de protesis.

- Adaptacion del Hogar y del puesto de trabajo.
- Orientacién/reorientacion laboral.

- Asesoramiento en ocio y tiempo libre.

- Adaptacion de actividades.

- Dispensacion de medicamentos homeopaticos,

Farmacia suplementos dietarios y productos naturales.
- Consulta Optometria primera vez.
. - Examen de Optometria.
Optometria

- Venta de monturas y lentes formulados (laboratorio
externo — outsourcing).

Terapias Alternativas

- DETOX: Sistema de alta tecnologia que promueve la
desintoxicacion general del cuerpo a través de un bafio
de pies en agua natural que permite depurar, balancear
y realzar la bioenergia general.

- NEBUTERAPIA: Mantener adecuada oxigenacién en
sangre y tejidos.

- TERAPIA NEURAL: Restablece la permeabilidad
eléctrica de los tejidos a través de aplicaciones con
Procaina a bajas concentraciones en puntos especificos
del cuerpo; restaurando la conexion con el resto del
organismo, estimulando al individuo a encontrar su
propio orden y a sanarse a si mismo.

- SUEROTERAPIAS: Desintoxicacion mediante la
administracion de sueros especificos que favorecen la
autocuracion del organismo a partir de una seleccién de
vitaminas, oligoelementos y farmacos biolégicos
naturales.

Tabla 3:; Portafolio de servicios Inversalud sede San Gil.

UNIDADES
FUNCIONALES

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Medicinas General y
Alternativas

- Consulta médica general y/o alternativa de primera
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vez.
- Consulta médica general y/o alternativa de control.
- Examen de organometria funcional.

Farmacia

- Dispensacion de medicamentos homeopaticos,
suplementos dietarios y productos naturales.

Terapias Alternativas

- DETOX: Sistema de alta tecnologia que promueve la
desintoxicacion general del cuerpo a través de un bafio
de pies en agua natural que permite depurar, balancear
y realzar la bioenergia general.

- NEBUTERAPIA: Mantener adecuada oxigenacién en
sangre y tejidos.

- TERAPIA NEURAL: Restablece la permeabilidad
eléctrica de los tejidos a través de aplicaciones con
Procaina a bajas concentraciones en puntos especificos
del cuerpo; restaurando la conexion con el resto del
organismo, estimulando al individuo a encontrar su
propio orden y a sanarse a si mismo.

- SUEROTERAPIAS: Desintoxicacion mediante la
administracion de sueros especificos que favorecen la
autocuracioén del organismo a partir de una seleccion de
vitaminas, oligoelementos y farmacos biolégicos
naturales.

Para la prestacion de los servicios anteriormente descritos C.D.A. INVERSALUD
S.A.S. cuenta con los recursos necesarios, tanto de talento humano como fisicos,
cumpliendo con los estandares exigidos por las autoridades competentes para la

atencion de los servicios ofertados, asi:

Tabla 4: Recursos involucrados por servicio en la sede Socorro.

SERVICIOS

RECURSOS INVOLUCRADOS

TALENTO HUMANO OTROS
1 Médico general y/o 1 consultorio médico dotado y
Consulta Médica con especialidad en habilitado.
General y Medicinas | Homeopatia. 1 sala de espera.

Alternativas

1 Auxiliar de enfermeria.

Medicina

1 Médico especialista en | 1 consultorio médico dotado y
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Ocupacional

Salud Ocupacional.

1 Auxiliar de enfermeria.

habilitado.
1 sala de espera

Terapia Ocupacional

1Fisioterapeuta
ocupacional.

1 consultorio de fisioterapia
dotado y habilitado.

Consulta Optometria

1 Optémetra

1 Consultorio de optometria
dotado y habilitado.
TECNOLOGICAS: 1 Unidad de
optometria (caja de pruebas),
equipos de optometria.

Servicio de Farmacia

1 Regente de Farmacia

1 Zona de almacenamiento de los
productos debidamente
habilitada.

1 equipo de control de
caracteristicas ambientales.

TERAPIAS
Detox

Nebuterapia

Terapia Neural

Sueroterapia

1 auxiliar de Enfermeria

1 auxiliar de Enfermeria

1 Médico especialista

1 Auxiliar de Enfermeria

ESPACIO: Sala para terapias
habilitada.

TECNOLOGICAS: Equipo terapia
DETOX.

ESPACIO: Sala para terapias
habilitada.
TECNOLOGICAS: Nebulizador

ESPACIO: Sala procedimientos
habilitada.

ESPACIO: Sala procedimientos o
inyectologia.

Tabla 5: Recursos involucrados por servicio en la sede San Gil.

SERVICIOS

RECURSOS INVOLUCRADOS

TALENTO HUMANO

OTROS

Consulta Médica General y

Medicinas Alternativas

Homeopatia.
1 Auxiliar de
enfermeria.

1 Médico general y/o
con especialidad en

1 consultorio médico dotado
y habilitado.
1 sala de espera.
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1 Regente de 1 Zona de almacenamiento
Farmacia de los productos
debidamente habilitada.
. : 1 equipo de control de
Servicio de Farmacia cargctgristicas ambientales.
TERAPIAS ESPACIO: Sala para
Detox 1 auxiliar de terapias habilitada.
Enfermeria TECNOLOGICAS: Equipo
terapia DETOX.
Nebuterapia 1 auxiliar de
Enfermeria ESPACIO: Sala para
terapias habilitada.
Terapia Neural TECNOLOGICAS:
1 Médico Nebulizador
especialista
Sueroterapia ESPACIO: Sala
procedimientos habilitada.
1 Auxiliar de
Enfermeria ESPACIO: Sala
procedimientos o
inyectologia.

Tabla 6: Caracteristicas de los servicios de la |.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S.:

OPORTUNIDAD DEL
SERVICIO

Atencion oportuna en horario de 7 a.m. a 12 m. y
2 p.m. a5 p.m. de lunes a viernes y sabados de
7 a.m. a 12 m no se requiere cita previa.

El servicio de farmacia se presta en el horario
establecido.

Las terapias se realizan de inmediato o con
previa cita (segun necesidad y tiempo del
paciente).

RIESGOS MINIMOS

Los usuarios que acuden a este servicio no estan
expuestos a ningun riesgo porgue cumplimos con
todas las normas de Bioseguridad.

La mayoria de medicamentos y productos
usados en los tratamientos no producen efectos
secundarios.

ESPECIALIDAD EN

Atencion permanente en la Especialidad en
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MEDICINA Medicina Alternativa con disponibilidad oportuna.
ALTERNATIVA e La farmacia igualmente es especializada y
Unicamente se manejan medicamentos
Homeopaticos, productos naturales y
alimenticios.
CLIENTES

Los clientes de C.D.A.

INVERSALUD S.AS.

empresariales y clientes personales, asi:

Tabla 7: Clasificacion de los clientes de la |I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S.:

CLIENTES EMPRESARIALES

CLIENTES PERSONALES

Empresas de las provincias
Comunera y Guanentina con las que
se tienen convenios especiales para
la prestacion de los servicios de
Inversalud a sus afiliados, empleados
y  clientes, representados en
beneficios previamente pactados en
convenios empresariales de mutuo
acuerdo.

Son usuarios que solicitan los
servicios por demanda espontanea,
particulares.

Personas en su mayoria que sufren
de diferentes enfermedades y buscan
una alternativa diferente a la medicina
alopéatica tradicional, con poder
adquisitivo, de estratos 1 a 4 de la
provincias Comunera y Guanentina

se clasifican en clientes

Los clientes personales representan el 95% de los clientes de la entidad.
Actualmente, la entidad no tiene contrato alguno con Entidades Promotoras de
Salud (EPS) ni otras Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) de
ninguna naturaleza. Todos sus esfuerzos comerciales los realiza pensando en
capturar mercados particulares.

Tabla 8: Expectativas de los usuarios de la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S.:

Consultas Ambulatorias Servicios Asistenciales

SERVICIO DE FARMACIA. Correcto
despacho de formulas médicas con

Atencion oportuna, humanizada vy
personalizada de alta calidad que

permita  obtener  diagndstico y|productos de buena calidad y optimas
tratamiento oportuno, evitando | condiciones de almacenamiento.
secuelas.
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TERAPIAS. Atencion oportuna vy
aplicacion de la terapia con las
medidas de asepsia y antisepsia que le
brinde confianza y tranquilidad al
paciente.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y PROCESOS

La estructura organizacional y el mapa de procesos del C.D.A. INVERSALUD
S.A.S. estd dada por el enfoque de procesos, para el caso de la estructura
organizacional, la encabeza, la maxima autoridad es la Junta Directiva, seguida
por la Gerencia, como mayores organos de autoridad, de alli parten los cuatro
procesos de gestibn establecidos como areas funcionales, el proceso
administrativo, contable, de servicios y mercadeo de donde desprenden sus
diferentes dependencias. En el caso del mapa de procesos de manera general, se
agrupan los procesos en 3 tipos diferentes: estratégicos, misionales y de apoyo,
los cuales interacttan, se relacionan y comunican entre si, considerando tanto los
procesos internos como externos de la organizacion, de la siguiente forma:
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ADMINISTRACION CONTAELE SERVICIOS MERCADEO

llustracion 1: ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL I.P.S. C.D.A. INVERSALUD S.A.S.

ASAMELEA
GENERAL DE
ACCIONISTAS

REPRESENTANTE
LEGALY GERENTE

ADMINISTRACION
AGENCIAS

RELACIOMES
PUBLICASY
PUBLICIDAD

MEDICINA
GENERAL

RECURSOS
HUMANOS

COMNTADOR FARMACIA ESPECIALIDADES

SALUD
QCUPACIONAL

REGEMNCIA DE
FARMACIA

AUXILIARDE
ENFERMERIA

SERVICIOS
GEMNERALES

HOMEOPATIA OPTOMETRIA

TERAPIAS
ALTERNATIVAS
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llustracién 2: Mapa de procesos |.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S.

MAPA DE PROCESOS
I.LP.S. C.D.A. INVERSALUD S.A.S.

MEJORAMIENTO CONTINUO

PLANIFICACION GESTION
ESTRATEGICA CONTABLE

GESTION DE GESJL',%NUg%“:EDRYC'M— PLANIFICACION
LA CALIDAD NERCAED INSTITUCIONAL

MEDICINA TERAPIA
OCUPACIONAL OPTOMETRIA OCUPACIONAL
ASUNTOS LEGALES

GESTION FINANCIERA

GESTION
ADMINISTRATIVA

ATENCION AL USUARIO
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5. MARCO TEORICO — CONCEPTUAL

A modo de contextualizacion, se definird: Medicina Alternativa y Complementaria
(MAC), homeopatia, investigacion de mercados, técnicas de benchmarking y
analisis de competencia y oferta de servicios de salud.

MEDICINA ALTERNATIVA'Y COMPLEMENTARIA (MAC)

Como su nombre lo indica son aquellos tratamientos que presentan una alternativa
terapéutica para aquellas enfermedades o trastornos a los que la gente no
encuentra solucién en la medicina tradicional o alopatica y por otro lado, los
tratamientos que funcionan de la mano con la medicina alopética, representando
un complemento que busca por supuesto la restauracion del estado de salud del
paciente. Es dificil encontrar consenso en cuanto la definicion de MAC se trata,
aun asi, segun el Departamento de Salud y Servicios Humanos de los EE.UU.
(HHS por sus siglas en inglés), MAC es conjunto de sistemas, practicas y
productos que, en general, no se consideran parte de la medicina convencional o
alopatica; los limites que separan la medicina complementaria y alternativa de la
medicina convencional no son absolutos y, con el tiempo, ciertas practicas de
medicina complementaria y alternativa pueden pasar a ser de aceptacién general.

HOMEOPATIA

La homeopatia es una ciencia basada en reconocer la capacidad innata del
organismo para mantenerse en equilibrio, es decir, sano, gracias a la fuerza vital
gue regula nuestras funciones y reacciona de manera automatica ante las
agresiones externas con el objetivo de devolver la salud. Esta capacidad de la
fuerza vital la poseen todos los organismos vivos y representa la capacidad
curativa de la propia naturaleza. Pero esta cualidad es limitada. EI medicamento
homeopatico interviene en este esfuerzo natural del organismo, estimulando las
reacciones defensivas del sistema inmunitario y de regulacion nerviosa, basada en
la ley de similitud.

INVESTIGACION DE MERCADOS

Segun la Asociacidon Americana de Marketing (AMA por sus siglas en inglés), la
investigacion de mercados es «la recopilacion sistematica, el registro y el analisis
de los datos acerca de los problemas relacionados con el mercado de bienes y
servicios»™*: sistematica porque es indispensable la correcta planeacién y

' ama.org/Pages/default.aspx
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organizacion del proyecto a realizar, pues los datos recogidos deberan ser
traducidos en informacion suficiente y necesaria para que la gerencia pueda llevar
a cabo el proceso de toma de decisiones de manera acertada frente a la
problematica que se plantee.

Generalmente es aceptado el proceso de investigacion que consta de los
siguientes pasos: 1.Establecer la necesidad de informacién (definicion del
problema), 2.Especificar los objetivos de investigacion y las necesidades de
informacion (qué se quiere solucionar), 3.Determinar las fuentes de datos (a quién
se va a preguntar), 4.Desarrollar las formas para recopilar los datos (cémo se va a
preguntar), 5.Disefiar la muestra (planear la recopilacién de datos), 6.Recopilar los
datos (ejecutar), 7.Procesar los datos (analizar) y 8.Presentar los resultados de la
investigacion (entregar).

BENCHMARKING Y ANALISIS DE COMPETENCIA

El Benchmarking es una técnica de gestibn empresarial que busca descubrir,
definir y medir aquello que hace que una empresa sea mas rentable que otra,
existen diversas categorias como son el benchmarking competitivo (orientado al
estudio de la competencia directa), el benchmarking interno (que busca comparar
operaciones y/o procesos internos), el benchmarking funcional (pretende comparar
la empresa con las demas lideres del mercado) y el benchmarking general (sale
del mercado de la empresa en busca de mejores practicas empresariales)™.

Bésicamente en lo que no consiste el benchmarking es en copiar o replicar
modelos de negocios exitosos del mercado en nuestra empresa, por el contrario
se pretende recopilar la mayor cantidad de informacién posible de la competencia,
aquello que lo llevo a estar donde estd, la manera en que trata sus clientes, sus
empleados, sus proveedores, como lleva a cabo sus procesos, qué tecnologia
esta usando o desarrollando; una vez hecho un analisis exhaustivo de dicha
informacion, se debe aplicar a nuestra empresa aquellos puntos fuertes u
oportunidades que no se han tenido en cuenta y reorientar los esfuerzos
empresariales, con base en nuestras propias fortalezas hacia el deber ser o el
deber hacer de la organizacion para alcanzar los mejores estandares de nuestra
competencia y lograr superarla.

Existen diversos métodos y técnicas, entre los cuales destacan la tormenta de
ideas (proceso muy estructurado, que es imprescindible respetar, dentro de los
pasos mas importantes del proceso, se procura conseguir la maxima libertad y
aportacion de cada persona), el diagrama de causa y efecto (es necesario un

> Manual Practico de Benchmarking. Cdmara Oficial de Comercio, Industria e Navegacion de Santiago de
Compostela.
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grupo que esté formado por personas que conozcan bien el proceso, de que se
trata o, al menos, partes considerables del mismo, ya que la validez de las
conclusiones tendra una relacion directa con el conocimiento del problema por
parte del grupo que lo estudie), el diagrama de Pareto (esta herramienta permite
tomar decisiones basandonos en criterios objetivos, lo cual favorece la unificaciéon
de criterios y la creacion de consenso) y el diagrama de flujo (se emplea para
aclarar el desarrollo de un proceso, especificando el orden de las actividades y las
relaciones entre ellas. De esta forma todas las personas que participan en el
proceso pueden ver cual es su contribucion al producto o servicio final y cuales
son sus interlocutores en las actividades anterior y posterior).

OFERTA DE SERVICIOS DE SALUD

Se define como oferta “el numero de unidades de un determinado bien o servicio
que los vendedores estan dispuestos a vender a determinados precios”, de ésta
forma, adaptando el concepto a servicios de salud, son el “conjunto de servicios
disponibles para ser utilizados por la poblacion, ya sea de forma gratuita o
mediante el pago de una determinada cantidad de dinero™®.

Ahora, en términos econdmicos, la relacion entre la oferta y demanda de un
determinado mercado, en éste caso, los servicios de salud, busca el llamado
‘punto de equilibrio” donde en términos generales, los productos o servicios
demandados estan correcta y completamente suministrados por la oferta; para el
caso, la demanda estad representada por los usuarios del sistema de salud
colombiano y la oferta por las instituciones publicas y privadas que prestan
servicios, asi como los profesionales y entidades proveedoras de suministros
meédicos, farmacos y todas aquellas provisiones necesarias para satisfacer las
necesidades de los usuarios.

'® https://prezi.com/7cdpytyagpyo/oferta-y-demanda-en-los-servicios-de-salud/. Tomado el 24 de octubre
de 2016.
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6. MARCO NORMATIVO

El C.D.A. INVERSALUD S.A.S. es una institucién prestadora de servicios de salud
(IPS) privada, que forma parte del Sistema General de Seguridad Social en Salud
(SGSSS) de Colombia, y como tal, se rige por la normatividad vigente como a
continuacion se describe:

Ley 100 de 1993: “Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones”. Congreso de la Republica de Colombia.

Ley 1122 de 2007: “Por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema
General de Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones”. Congreso
de la Republica de Colombia.

Ley 1438 de 2011: “Por medio de la cual se reforma el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones”. Presidencia de la
Republica.

Ley 1751 de 2015: “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la
salud y se dictan otras disposiciones”. Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Resolucién 2003 de 2014: “Por la cual se definen los procedimientos y condiciones
de inscripcién de los Prestadores de Servicios de Salud y de habilitacion de
servicios de salud”. Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Resolucion 3678 de 2014: “Por el cual se modifica la Resolucion 2003 de 2014”.
Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Resolucién 1416 de 2016: “Por la cual se adiciona el Manual de Inscripcion de
Prestadores y Habilitacion de Servicios de Salud adoptado por la Resolucién 2003
de 2014”. Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Decreto 0780 de 2016: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccion Social’. Ministerio de Salud y

Proteccion Social.

Resolucion 0429 de 2016: “Por medio de la cual se adopta la Politica de Atencion
Integral en Salud”. Ministerio de Salud y Proteccion Social.
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Decreto 351 del 19 de febrero de 2014: “Por el cual se reglamenta la gestion
integral de los residuos generados en la atencion en salud y otras actividades”.
Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Resolucion 5261 de 1994: “Reglament6 los contenidos del Plan Obligatorio de
Salud (POS)”. Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Resolucion 0126 del 2009: “Por la cual se establecen las condiciones esenciales
para la apertura, funcionamiento, vigilancia y control sanitario de las tiendas
naturistas y se dictan otras disposiciones”. Ministerio de la Proteccién Social.

Resolucién 1403 de 2007: “Por la cual se determina el Modelo de Gestion del
Servicio Farmacéutico, se adopta el Manual de Condiciones Esenciales y
Procedimientos y se dictan otras disposiciones”. Ministerio de la Proteccion
Social.

Resolucién 2927 de 1998:”"Reglamenta de la practica de las Terapias Alternativas
en el Sistema General de Seguridad Social en Salud”. Ministerio de Salud y
Proteccién Social.

Decreto 3554 de 2004: “Por el cual se regula el régimen de registro sanitario,
vigilancia y control sanitario de los medicamentos homeopaticos para uso humano
y se dictan otras disposiciones”. Presidencia de la Republica y Ministerio de la
Proteccién Social.
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7. METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente proyecto, disefio de estrategias de mercadeo para
el fortalecimiento de la gestion comercial de la IPS C.D.A. Inversalud S.A.S., y de
acuerdo al cumplimiento de los objetivos especificos planteados, se definieron tres
(3) etapas:

7.1.ETAPA 1: INVESTIGACION DE MERCADOS

Esta etapa se divide en dos fases, la primera orientada a la investigacion con
fuentes de informacion secundaria y la segunda a la generacién de informacion
primaria.

e Primera fase, informacion secundaria: En esta etapa se buscé recolectar
informacion sobre la oferta de servicios de salud en forma general para las
provincias Comunera y Guanentina de Santander, que son las provincias de
mercado objetivo de la IPS C.D.A. Inversalud S.A.S; a través de fuentes de
informacion secundaria. (Secretaria de Salud Departamental y Cadmara de
Comercio de Bucaramanga). Asi mismo, se consulté en las paginas Web de
las empresas identificadas como competencia directa y dos empresas mas,
una referente nacional y otra internacional para crear un cuadro
comparativo que facilite el analisis.

e Segunda fase, informacién primaria: se recolecto informaciéon directamente
de los ofertantes de MAC, terapias alternativas y venta de productos
homeopaticos y naturales en los municipios seleccionados en la muestra,
por medio de visitas andénimas (el investigador en rol de cliente se
presentaba personalmente solicitando informacion de los productos vy
servicios ofertados y posteriormente diligenciaba el formato de “informe de
visita”) lo que permitié caracterizar la oferta de interés e identificar oferentes
informales o no constituidos legalmente.

7.2.ETAPA 2: PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

Se dio tratamiento a la informacion recolectada en las fases uno y dos,
anteriormente mencionadas, fue necesario abordar una serie de operaciones que
tienen como finalidad mejorar la calidad de la informacion obtenida. La
organizacion y tabulaciéon de la informacién permitieron minimizar errores y
facilitaron el posterior analisis de la misma.
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7.3.ETAPA 3: DISENO DE ESTRATEGIAS
Basados en la informacion anterior se disefiaron estrategias de mercadeo para el

C.D.A. Inversalud S.A.S. que le permitiran la diferenciacion e innovacion en el
mercado objetivo, asi como el fortalecimiento de su gestion comercial.
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8. DESARROLLO DE LAS ETAPAS

8.1.ETAPA 1: INVESTIGACION DE MERCADOS

Para el desarrollo de la investigacion de mercados de oferta de MAC en las
provincias Comunera y Guanentina de Santander, se desarrollaron las siguientes
acciones:

PRIMERA FASE, CON FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA:

1.

Identificar fuentes de informacién: para esta fase se identific6 como
entidades que regulan y que tienen la informacion de los oferentes formales
o legalmente constituidos de MAC, terapias alternativas y venta de
productos homeopaticos y naturales en los municipios aledafios a Socorro y
Sangil, en primera instancia a la Secretaria de Salud Departamental, ya que
en su sistema de informacion REPSS (Registro Especial de Prestadores de
Servicios de Salud) se puede identificar la competencia directa, como IPS y
Profesionales con servicios de MAC debidamente habilitados. Y en
segunda instancia a la Camara de Comercio de Bucaramanga, ya que en la
base de datos de sus afiliados se puede identificar otros oferentes de como
el caso de las Tiendas Naturistas y todos aquellos que en sus actividades
comerciales tengan la comercializacion de al mayor o al detal de productos
naturales y/o homeopéticos.

Crear la base de datos con la informacién encontrada: Una vez identificado
las entidades que poseen la informacion de las MAC se procedio a crear la
base de datos de los oferentes de MAC y terapias alternativas en las
regiones Comunera y Guanentina del departamento de Santander.

Para el caso de la informaciéon recolectada en el REPSS, se definieron las
siguientes variables que se consideraron pertinentes y que permitieron un analisis
de la oferta:

Departamento: se selecciond Unicamente el departamento de Santander
por ser donde se encuentras las provincias de interés para la investigacion.
Provincia: referencia a que provincia pertenece el municipio en el que se
encuentra el prestador de servicios de salud, diferenciando si es provincia
Comunera o provincia Guanentina.

Municipio: Hace referencia a el municipio en el que se encuentra el
prestador de servicios de salud.
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e Codigo de habilitacion: cédigo asignado por la secretaria de Salud
Departamental a los prestadores de servicios de salud, en el momento de la
inscripcion a este ente como ente de control y vigilancia. El ultimo digito
cambia segun el nimero de sedes reportadas.

e Nombre: referencia del prestador de servicios de salud habilitado, puede
ser persona juridica o natural, dependiendo su objeto social o si es
profesional independiente.

e Nit: Namero de identificacion de personas juridicas 0 naturales asignado
por la DIAN.

e Clpr_nombre: nombre del cdédigo de matricula, diferencia si el prestador de
servicios de salud es: instituciones — IPS, objeto social diferente a la
prestacion de servicios de salud, profesional independiente o transporte
especial de pacientes,

e Direccién: lugar donde se encuentra ubicado el establecimiento donde el
prestador de servicios de salud opera.

e Teléfono: contacto del prestador de servicios de salud registrado.

e Fax: contacto via fax del prestador de servicios de salud registrado.

e Email: direccion de correo electronico de contacto del prestador de servicios
de salud registrado.

e Gerente: Nombre de quien ejerce el cargo de gerente ante la secretaria de
salud departamental.

e Nivel: define el nivel de complejidad de los servicios ofertados por el
prestador de servicios de salud, en el caso del estableciendo los siguientes:
NIVEL I: Médico general y/o personal auxiliar y/o paramédico y/o de otros
profesionales de la salud no especializados. NIVEL Il: Médico general y/o
profesional paramédico con interconsulta, remision y/o asesoria de personal
0 recursos especializados. NIVEL Il y IV: Médico especialista con la
participacion del médico general y/o profesional paramédico.’

e Fecha de vencimiento: fecha de vencimiento de la habilitacion

e Personeria: se refiere si el prestador de servicios de salud es persona
juridica o natural.

e Naju_nombre: hace referencia a la naturaleza juridica del prestador de
servicios de salud, que puede ser privada, publica o mixta.

e Numero de sede: dependiendo el nimero de sedes que el prestador de
servicios de salud tenga registradas se le asigna un numero iniciando en 1
en adelante, se aclara que los servicios deben estar habilitados por sedes,
es decir para cada direccion donde se preste el servicio ofertado se debe
realizar un proceso de habilitacion diferente.

7 Resolucién 5261 de 1994, Ministerio de Salud y Proteccidn Social.
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e Habilitacion en Medicinas Alternativas: para identificar la competencia
directa, se selecciond los prestadores de servicios de salud que cuentan
con habilitacion vigente en cualquiera de las modalidades de los servicios
de Medicina Alternativa, tales como: Medicinas Alternativas — Homeopatia,
Medicinas Alternativas — Naturopatia, Medicinas Alternativas — Medicina
Tradicional China, Medicinas Alternativas — Neuralterapia.

Véase Anexo A: Estructura Base de Datos, Prestadores de servicios de Salud
Provincias Comunera y Guanentina de Santander

Para el caso de la informacion obtenida en la Camara de Comercio de
Bucaramanga, se realizé la compra de un usuario y contrasefia en la plataforma
“Compite 360, el cual es un sistema de consulta en Internet que contiene
informacion comercial, financiera, juridica y econdmica de empresas en Colombia
legalmente constituidas en las diferentes cAmaras de comercio”, que da la opcién
de consultar en tres mdédulos denominados ADN (informacion estadistica de los
diferentes sectores econdémicos), Benchmarking (ranking de las empresas por
actividades econdmicas y ordénelas segun variables financieras), y Reporte
Empresarial(informacién financiera, juridica, contratacién estatal y comercio
exterior de las companias)” ‘2., en los cuales por medio de filtros permite acceder a
informacion de interés, sin embargo no se logré el objetivo pretendido que era
identificar la oferta legalmente constituida como IPS, Tiendas Naturistas y todos
aquellos que en sus actividades comerciales tuviesen la comercializacion de al
mayor o al detal de productos naturales y/o homeopaticos, registrados ante la
Camara de Comercio de Bucaramanga con los mismos codigos ClIU (Clasificacion
Industrial Internacional Uniforme de las actividades econémicas de una empresa)
que C.D.A. Inversalud S.A.S. tiene definidos como principales actividades
econOmicas ante dicho ente, los cuales son: 8699: “Otras actividades de atencion
de la salud humana”, el 8621: “Actividades de la practica médica, sin internacion” y
el 4773: “Comercio al por menor de productos farmacéuticos y medicinales,
cosméticos y articulos de tocador en establecimientos especializado™® pero la
plataforma solo permite filtrar, de forma muy general, Unicamente las categorias
7.3: “comercio al por menor (incluso comercio al por menor de combustibles),
excepto el del comercio de vehiculos automotores y motocicletas”. Y 17,1:
“actividades de atencion de la salud humana®, lo cual hace que se presente un
sesgo en la informacion que no permitié que fuese utilizada en ésta investigacion.

¥ http://www.compite360.com/website/Quienes-somos
¥ http://linea.ccb.org.co/descripcionciiu/
%% http://www.compite360.com/sitio/reporte/reporte.html
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Como se muestra en los siguientes pantallazos tomados directamente de la
plataforma:

llustracién 3: Pagina principal Plataforma Compite 360.

t : ] —— -
= i Comene
Bienvenido FELIX ALBERTO NINO CELIS
SELECCIONE EL MODULO
il ;’h » ol

REPORTE

EMPRESARIALY '

N ;
ADN J( BENCHMARKING

MI CUENTA I

Fuente: COMPITE360, Modulo ADN, [en linea] <http://www.compite360.com/sitio/adn/>,
[Citado en 11 de noviembre de 2016]

llustracién 4: Listado 1 de actividades de la Plataforma Compite 360.

Comene : L’(\
R A R0 Mo : \' ; A

Bliisgueds

Daper tamemn

Actividades

Muncp

Selecomne wn alsmento

4 Y Y VY VYVYY

Fuente: COMPITE360, Modulo ADN, [en linea] <http://www.compite360.com/sitio/adn/>,
[Citado en 11 de noviembre de 2016]
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llustracion 5: Listado 2 de actividades de la Plataforma Compite 360.

® www.compite360.com/sitio/adn

ComenE

ADN
FELIX ALBERTO NINO CELIS

Busqueda

Departamento | Santander

Municipio Todos
Actividades | | 17-3ACTMDADES DEASSTENCIASOCIAL SINALOJAMIENTD. X TVIDA = SALUD HUM, ASIST X v
2 11. ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS =
P L) 12. ACTIVIDADES INMOBILIARIAS
Seleccione un
P L) 13 ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS
> 14, ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE APQYQ
P L) 15 ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA; PLANES DE SEGURIDAD SOCIAL DE AFILIACION OBLIGATOF
P L 16. EDUCACION
V¥ ¥ 17. ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA Y DE ASISTENCIA SOCIAL

> 17. 1. ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA
> 17.2. ACTIVIDADES DE ATENCION RESIDENCIAL MEDICALIZADA

P ¥/ 17.3. ACTIVIDADES DE ASISTENCIA SOCIAL SIN ALOJAMIENTO

| 8 40 AATRMAMANCO ARTIOTIAAS N FAITACTEARMIFAMTA W REONr AS LA

Fuente: COMPITE360, Modulo ADN, [en linea] <http://www.compite360.com/sitio/adn/>,
[Citado en 11 de noviembre de 2016]

Sin embargo se pudo obtener informacion considerada valiosa para el C.D.A.
Inversalud S.A.S. y para la investigacion, como:

a) En el médulo ADN filtrando por 7.3 y para todo el departamento de
Santander hay 29.460 empresas dedicadas al 7.3: “comercio al por
menor (incluso comercio al por menor de combustibles), excepto el del
comercio de vehiculos automotores y motocicletas”. De las cuales
Socorro solo 517 y en Sangil 1005%.

b) En este sector la gran mayoria de empresas se constituyen como
personas naturales (96,6%)%

c) A nivel de Santander la empresa de salud con mayor activos es la
fundacién cardiovascular con 150.585 pero la mayor presenta utilidades
es el Higuera Escalante y cia ltda.?®

2t Registro Mercantil cdmaras de comercio aliadas a Compite360, Superintendencia de Sociedades.
2 Registro Mercantil cdmaras de comercio aliadas a Compite360, Superintendencia de Sociedades
2 Registro Mercantil cdmaras de comercio aliadas a Compite360, Superintendencia de Sociedades
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A nivel del Socorro:

Las cinco primeras IPS en términos de Activos diferencian demasiado en los
recursos que utilizan para la prestacion de sus servicios, las dos primeras en el
ranking difieren en mas de 13.000 millones de pesos de una a otra y el mismo
comportamiento se presenta entre el ranking numero 2 al 3 siendo la diferencia
mas de 825 millones de pesos, como se muestra a continuacion:

llustracion 6: Ranking empresarial por Activos de ofertantes de servicios de salud
del Socorro, Santander. Plataforma Compite 360.

Ranking de todas las empresas

Informacicn financiera en cifras por millones de pesos.

Empresa Activo Indicadores

CORPO MEDICALSAS

g

Ranking: 1 $14.779
MEDICAL ARMONY LIMITADA -

. $1.006
Ranking: 2
ASISTIR MEDICA SAS

A $171 l
Ranking: 3
SOCORMEDICAS IPS S.A.S. $119
Ranking: 4 - 1
CLINISALUD CLINICAS EN SALU... $23 ‘

Ranking: 5

Fuente: COMPITE360, Modulo ADN, [en linea] <http://www.compite360.com/sitio/adn/>,
[Citado en 11 de noviembre de 2016]

En termino de utilidad neta anual, nuevamente Corpo Medical S.A.S. ocupa el
primer ranking, pero Clinisalud Clinicas en Salud EU, sube del 5 en activos a la
segunda posicion, demostrando que a pesar de que sus activos no son tan altos
como los de Corpo Medical S.A.S. (14.756 millones de pesos menos) demuestra
utilidades que representan una quinta parte de sus utilidades de Corpo Medical
S.AS.:

llustracion 7: Ranking empresarial por Utilidad Neta de ofertantes de servicios de
salud del Socorro, Santander. Plataforma Compite 360.
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Ranking de todas las empresas

i s |
[Q puscr

Informacién financiera en cifras por millones de pescs.

Empresa Utilidad Neta Indicadores

CORPO MEDICALSAS

Ranking: 1 $517

CLINISALUD CLINICAS EN SALU...

Ranking: 2 $107

CLINISALUD CLINICAS EN SALUD E.U. = $107
MEDICAL ARMONY LIMITADA

Ranking: 3 $68 5

SERVIUCIS ASOCIADOS S.A.S.

Ranking: 4 $33 ﬂ

ASISTIR MEDICA SAS
Rankina: 5 $23 .

Fuente: COMPITE360, Modulo ADN, [en linea] <http://www.compite360.com/sitio/adn/>,
[Citado en 11 de noviembre de 2016]

En nivel de ventas, podemos observar en el siguiente pantallazo que como era de
esperarse, para los dos primeros rankings, sus ventas son altas en miles de
millones al igual que sus activos (ver cuadros anteriores), pero en el ranking
numero 3 tenemos una empresa que a pesar de que sus activos no superan los 23
millones de pesos reporta ventas de 1.427 millones de pesos. También es de
resaltar que todas las IPS que se encuentras en el ranking de las cinco primeras
en ventas, tienen contrataciéon con entidades promotoras de la salud EPS, de
regimenes subsidiaos y contributivo, a diferencia de Inversalud.

llustracion 8: Ranking empresarial por Ventas de ofertantes de servicios de salud
del Socorro, Santander. Plataforma Compite 360.
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Ranking de todas las empresas

[uanas

Informacién financiera en cifras por millones de pesos.

Empresa Ventas Indicadores

CORPO MEDICALSAS

Ranking: 1 $11.584
MED.ICAL ARMONY LIMITADA $1.453
Ranking: 2
CLINISALUD CLINICAS EN SALU...

. $1.427 5
Ranking: 3
ASI?TIR MEDICA SAS $1.250 j
Ranking: 4
SERVIUCIS ASOCIADOS S.A.S.

. $730 !
Ranking: 5

Fuente: COMPITE360, Modulo ADN, [en linea] <http://www.compite360.com/sitio/adn/>,
[Citado en 11 de noviembre de 2016]

Ademas se pudo extraer de esta plataforma en su médulo de Benchmarking que el
Sector de la Salud en Socorro tiene rentabilidad del 4,35%.%*

3. Creacion de cuadro comparativo de la Competencia directa y referentes
nacional e internacional: con la informacién registrada en la base de datos
recolectada del REPSS se determiné que empresas son competencia
directa para Inversalud, luego se procedi6 a visitar las paginas en internet
de dichas empresas para identificar obtener informacion precisa que
permita un analisis integral.

Dichas empresas que se pudieron identificar, ambas del municipio del Socorro,
fueron:

e FUNDACION SOCIAL BIOSSANAR
e SOCORMEDICAS IPS S.AS.

Asi mismo, se tomo como referente dos empresas lideres en el mercado, una a
nivel nacional y la otra internacional, siendo:

e A nivel nacional: MISION SALUD INTERNACIONAL IPS.
e A nivel internacional: CLEVELAND CLINIC

4 Registro Mercantil cdmaras de comercio aliadas a Compite360, Superintendencia de Sociedades.
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Con las empresas ya identificadas se hizo una consulta de las paginas Web,
sobre ciertas variables de interés, tales como:

e Antigiedad: Periodo definido en afios, en el que la empresa esta en
operacion.

e Regiones atendidas: Regiones del departamento de Santander en las
gue opera el prestador de servicios de salud.

e Sedes: Hace referencia a los diferentes puntos de atencién de las
empresas donde hacen presencia.

e Mision: Motivo o razén de ser de cada una de las organizaciones.

e Vision: Proyeccidbn que las empresas, ofertantes de Medicinas
Alternativas, tienen a través del tiempo.

e Portafolio: Descripcién de la oferta de servicios de salud.

¢ Informacion Financiera 2015 (Miles de pesos) Tomado de su respectiva
pagina Web: Datos financieros que permitirdn la comparacion financiera
con la competencia.

e Convenios — Clientes: en esta categoria se nombran los diferentes
convenios empresariales que denotan parte de la demanda que tienen
los diferentes prestadores de servicios de salud.

¢ Slogan: lema publicitario que busca la recordacion de la marca.

e Servicio al cliente: Registra los diferentes medios por los cuales un
usuario o cualquier persona puede poner en contacto con el prestador
de servicios de salud.

e Ventaja Competitiva: identificacion de cualidades de los servicios que
hacen diferenciar positivamente o fortalecen a las diferentes empresas
frente a su competencia.

e Fuente de informacién: registro de la pagina Web consultada de donde
se extrajo la informacién que alimento la base de datos.

Véase Anexo B: Estructura cuadro comparativo de la Competencia directa y
referentes nacional e internacional
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SEGUNDA FASE CON FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA:

1. IDENTIFICACION DE FUENTES: para esta fase se identificaron las
siguientes fuentes de informacion en cada municipio de las provincias de
interés:

Fuente A: Ofertante de MAC, en esta categoria se incluyeron las IPS que
representan la competencia directa de Inversalud y también las Tiendas Naturistas
que no son competencia considerada directa pero que al ofertar productos
naturales sin formula médica y en algunos casos ofertan consulta médica, si
constituyen competencia muy importante. Todas ellas ubicadas en los municipios
de muestra.

Fuente B: Visita a Secretaria de Salud Municipal, las secretarias de salud
municipal deben conocer cual es la oferta real de servicios de salud en el
municipio, asi mismo pueden aportan informacién importante sobre las brigadas
médicas de MAC que se hagan en los municipios ya que estas deben ser
autorizadas por ellos como organismos de control y vigilancia.

Fuente C: Visita a emisoras locales. En esta fuente de informacion también se
puede detectar oferta informal, que no se encuentra legalmente constituidos y las
brigadas médicas de MAC que no son de conocimiento de las secretaria de salud
municipal donde se realizan.

2. DISENO DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA
INFORMACION: Se realiz6 un formato de informe de visita y observacion
para cada fuente de informacién asi:

Para la Fuente A, Ofertantes de MAC:

INFORME DE VISITA A OFERENTE DE SERVICIOS DE MEDICINA
ALTERNATIVA Y COMPLEMENTARIA EN MUNICIPIOS ALEDANOS AL
SOCORRO SANTANDER

Nombre:

Tipo de Ofertante: Municipio:
Direccion:

Contacto: Teléfono:

Otras sedes:
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1. Descripcion de la oferta:

PRODUCTO / SERVICIO | OFERTA | PRECIO DESCRIPCION (LABORATORIO) PERIODICIDAD
CONSULTA
AFILIACIONES
PRODUCTOS
NATURALES
MEDICAMENTOS
HOMEOPATICOS
TERAPIAS
ALTERNATIVAS
2. Oferta diferencial:
3. Imagen Corporativa:
4. ¢Oferta productos y servicios segun su objeto social? Si No
5. Medios de comunicacién que usa:
TV Volantes
Radio Voz a Voz
Prensa Otro cual?
6. ¢Legalmente Constituido?: Si: No:
7. Tipo de clientes: Particulares Institucionales: Cuales:

8. ¢ Cuenta con profesionales idoneos para los servicios o productos ofertados?:

Si__No__

9. Evaluacioén de infraestructura:

Adecuada:____ Insuficiente:
Apropiada al objeto social: SI__ NO___

Agradable:  Desagradable

10. ¢Hubo afluencia de personas el dia de la visita? Si_ No __

11. ¢Cantidad de empleados?
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12. Observaciones:

ANEXAR PUBLICIDAD IMPRESOS SI ES POSIBLE

Visita de la secretaria:

e Tienen conocimiento la
establecimiento?
e Tiene publicidad en la emisora? Si No

secretaria de

de este

e En un sondeo a personas del comun, saben de la existencia de este
establecimiento?

Para la Fuente B: Visita a Secretaria de Salud Municipal:

INFORME DE VISITA A SECRETARIAS DE SALUD DE LOS MUNICIPIOS
ALEDANOS AL SOCORRO SANTANDER

Municipio:

Secretario(a) de Salud:

1. Descripcion de la oferta de Medicina Alternativa y Complementaria segun

secretaria de salud municipal:

IPS CON
MEDICINA
ALTERNATIVA

TIENDAS
NATURISTAS

SPA

FARMACIAS

BRIGADAS
MEDICINA
ALTERNATIVA
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2. Oferta diferencial:

3. ¢Oferta productos y servicios segun su objeto social? Si No

4. ¢Cuenta con profesionales idoneos para los servicios o productos ofertados?:
Si__No

5. Observaciones:

Para la Fuente C: Visita a emisoras locales

INFORME DE VISITA A EMISORAS DE LOS MUNICIPIOS ALEDANOS AL
SOCORRO SANTANDER

Emisora: Frecuencia radial:
Direccion:
Contacto: Teléfono:

Tipo de emisora:

1. Descripcién de la oferta de Medicina Alternativa y Complementaria:

TIPO DE
TIPO DE OFERENTE NOMBRE OFERTA CONTRATO
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2. ¢Qué documentacién requieren para pautar y/o hacer contrato?

Observaciones:

3. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA: se determiné un
tamafio de muestra para cada fuente de informacién asi:

Para la Fuente A, Ofertantes de MAC:

En este caso, la seleccion de los municipios aledafios a Socorro donde se realizd
el estudio de la oferta de MAC, se tuvo como criterio de seleccién la importancia
gue tienen esos municipios para la IPS C.D.A. Inversalud S.A.S. en nUmero mayor
de clientes y la ubicacion de los mismos, asi:

Tabla 9: Ranking de municipios por numero de clientes de la I.P.S. C.D.A.
Inversalud S.A.S.

RANKING MUNICIPIO | CLIENTES
1 Socorro 2518
2 Sangil 1023
3 Oiba 554
4 Charala 457
5 El Hato 342
6 Ocamonte 285
7 Galan 264
8 Simacota 251
9 Chima 241
10 Guapota 237
11 Contratacion 230
12 Palmas del 996

socorro
13 Barichara 177
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14 Confines 156
15 Mogotes 151

*Datos tomados de la base de datos de clientes de C.D.A. Inversalud S.A.S. a 15 de
agosto de 2016.

Para la Fuente B, visita a Secretarias de Salud Municipales: se tuvo en cuenta, la
seleccion de los 15 municipios anteriores y adicionalmente se filtré por los
municipios en donde no se encontrd oferta de MAC, es decir donde no hay IPS
gue cuenten con el servicio de MAC y en los que no hay emisoras o medios de
comunicacién que puedan dar informacion sobre las brigadas médicas o servicios
meédicos realizados en el municipio con modalidad extramural, ya que se considera
que en estos casos es la Secretaria de Salud Municipal quien podria tener
conocimiento de ellas por ser el ente regulador, para un total de seis (6)
municipios seleccionados, asi:

Tabla 10: Ranking de municipios donde no hay oferta oficial ni permanente de
MAC ni emisoras radiales locales.

RANKING MUNICIPIO OFSEIIQITA
1 El Hato X
2 Galan X
3 Guapota X
4 Palmas del socorro X
5 Barichara X
6 Confines X

Para la Fuente C, Visita a emisoras locales:

en este caso se tuvo el mismo criterio de seleccion que el de la fuente A,
importancia que tienen esos municipios para la IPS C.D.A. Inversalud S.A.S. en
namero mayor de clientes y la ubicacion de los mismos, y por Censo, es decir se
visitaron la totalidad de emisoras existentes en estos municipios asi:

Tabla 11: Ranking de municipios por preponderancia de emisoras radiales e
importancia para la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S.
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RANKING MUNICIPIO EMISORAS
Socorro 3
1
Sangil 3
5 g
Oiba 1
3
Charala 1
4
. El Hato No hay
5 Ocamonte 1
. Galan No hay
Simacota 1
8
Chima 1
9
Guapota No ha
10 p y
Contratacion 1
11
Palmas del
sS0ocorro No hay
12
Barichara 1
13
Confines No hay
14
Mogotes 1
15

4. PREPARACION Y ENTRENAMIENTO DE LOS OBSERVADORES:
Para el desarrollo de esta etapa se siguio el siguiente cronograma de trabajo por
municipio:

Tabla 12: Cronograma de trabajo de entrevistadores.

RESPONSABLE DE
RANKING MUNICIPIO FECHA VISITA
1 Socorro 12/10/2016 | Observador 1
2 Sangil 15/10/2016 | Observador 1
3 Oiba 14/10/2016 | Observador 1
4 Charala 12/10/2016 | Observador 2
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5 El Hato 09/11/2016 | Observador 3
6 Ocamonte 26/10/2016 | Observador 2
7 Galan 09/11/2016 | Observador 3
8 Simacota 10/11/2016 | Observador 4
9 Chima 28/10/2016 | Observador 4
10 Guapota 10/11/2016 | Observador 4
11 Contratacion 28/10/2016 | Observador 5
12 Palmas del socorro | 14/10/2016 | Observador 1
13 Barichara 13/10/2016 | Observador 1
14 Confines 10/11/2016 | Observador 4
15 Mogotes 13/10/2016 | Observador 1

Para el desarrollo de esta etapa de la investigacion se utiliz6 el método de
observacion directa, por tanto requiri6 el entrenamiento de estas cinco (5)
personas, dandoles las siguientes pautas de formacion tedrica y practica, en una
sesion de dos horas, con el animo de minimizar errores y evitar sesgos en la
informacion recolectada:

Formacion tedrica:

e La observacién como proceso de investigacion®.

e Conceptos propios de las MAC.

e Conceptualizacién de cada una de las variables a observar.

e Planteamiento previo sobre qué es lo que se va observar, a quién, en
gué condiciones y cuales son los fendbmenos que queremos registrar.

Formacion practica:

e Acompafiamiento en el diligenciamiento de cada uno de los informes de
visita.

e Ensayo del diligenciamiento de cada uno de los informes de visita.

e Evaluacién y retroalimentacién del ejercicio.

e Recomendaciones para la captura de informacion.

% Evertson y Green (1989) perspectivas de la observacion.
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8.2.ETAPA 2: PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

Para esta etapa, se analizd la informacion recolectada en la etapa anterior en
cada una de sus fases, siendo fuentes secundarias (fase 1) REPSS y Cuadro
Comparativo de la Competencia directa y referentes nacional e internacional y
fuentes primarias (fase 2) ofertantes de MAC, Secretarias de Salud Municipales y
visita a emisoras locales.

PRIMERA FASE, CON FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA:
Fuente REPSS:

e Se encontraron en total, para las regiones Comunera y Guanentina del
departamento de Santander, 197 prestadores de servicios de salud, con
servicios debidamente habiltados ante la Secretaria de Salud
Departamental, distribuidos en 34 municipios de los 87 que posee el
departamento.

e De los 197 prestadores 66 son IPS, 54 son Objeto social diferente a
prestacion de servicios de salud, 75 son profesionales independientes y 1
es de transporte especial de pacientes.

e Dentro de las 66 IPS encontradas 28 estan categorizadas en el nivel 1 de
atencion, solo hay una en el nivel 2, la E.S.E. HOSPITAL REGIONAL de
SAN GIL, y una en el nivel 3, la ESE HOSPITAL REGIONAL MANUELA
BELTRAN, las demas que estan vacias en esta categorizacion se asumen
como Nivel 1 de atencion.

e De los 197 prestadores 20 tienen fecha de vencimiento de su habilitacion
para el aio 2016, 111 para el afio 2017 (incluido C.D.A. Inversalud S.A.S. y
Fundacién Social Biossanar), 18 para el 2018 (incluida Socormedicas IPS
S.A.S.), 24 para el 2019, 13 para el 2020 y los restantes 10 no registran
informacion de esta variable.

e De los 197 prestadores, 165 son de naturaleza privada, 30 publica y 1
mixta. La competencia directa de C.D.A. Inversalud S.A.S. es de naturaleza
privada al igual que ella.

e De los 197 prestadores solo Clinisalud Clinicas en Salud E.U. registra 4
sedes, 5 registran 2 sedes y las demas solo una sede en estas regiones
analizadas. (incluidas la competencia directa)

e De los 197 prestadores, solo 4 (incluyendo las dos sedes de C.D.A.
Inversalud S.A.S.) tienen habilitados los servicios de Medicina Alternativa,
constituyendo asi competencia directa y formal para la empresa, solo dos,
ambas ubicadas Unicamente en la regidbn comunera en el municipio de
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Socorro, lo que demuestra que en la provincia Guanentina Unicamente
C.D.A. Inversalud S.A.S., se encuentra habilitada.

e Asi mismo, como podemos observar en la tabla 13, se puede identificar una
ventaja competitiva del C.D.A. Inversalud S.A.S. al ser la unica IPS de
ambas regiones que tiene habilitado sus servicios en todas las modalidades
de las Terapias Alternativas y Medicina Tradicional China.

Tabla 13: I.P.S. con servicios de MAC vy terapias alternativas habilitados en la
regidbn comunera y guanentina del Departamento de Santander.

SERVICIOS HABILITADOS
1.P.S. CON SERVICIOS DE MEDICINA Y >
TERAPIAS ALTERNATIVAS HABILITADOS ' ' § . o 2
o -— (&)
EN LA REGION COMUNERA Y 4 & v 2 . & 2 & < S = «
GUANENTINA DEL DEPARTAMENTO DE | 2 = 2 = <2 2 2 | 2 = E 2 g 2 2
SANTANDER za8 |2 420 Za8 | 248 |a S8 |a S | a SF
CZw|CZ0Z2 CEZS | CZEE|c2&=z|2&20|z&23
AESE pEgQ pup | pES | s8d | gEg | 52
D55 |freg 855 D58 550|855 | 552
Sz |s2=E 532 S g2 = <> < i < =
C.D.A. INVERSALUD S.A.S. (SEDE 5 5 v v v v v
SOCORRO)
C.D.A. INVERSALUD S.A.S. (SEDE v v v v v 7 %
SAN GIL)
FUNDACION SOCIAL BIOSSANAR 2
SOCORMEDICAS I.P.S. S.A.S. v v v

Fuente Cuadro Comparativo de la Competencia directa y referentes nacional
e internacional:

e La IPS con mayor antigliedad, no presta servicios actualmente de medicina
alternativa a pesar de contar con las habilitaciones correspondientes.

e Biossanar constituye la competencia directa de Inversalud por tratarse de la
IPS que tiene habilitados los servicios de Medicina Alternativa y usarlos, asi
como esta presente en las regiones de interés de Inversalud.

e Biossanar tiene sedes en las principales cabeceras de las regiones de
interés al igual que Inversalud.

e Llama la atencibn que Biossanar como competencia directa es una
empresa si animo de lucro que no solo tiene como fin promover la salud
humana a diferencia de Socormedicas e Inversalud que son enfocas al
servicio de la comunidad en la prestacion de servicios de salud Unicamente.
Todos enfocados a la integralidad de los servicios de salud.

e Inversalud por su especialidad en medicinas alternativas proyecta ser la
lider en este campo, mientras Socormedicas quiere serlo pero de forma
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general, y recalcamos que actualmente no constituye competencia real,
pues a pesar de aparecer en el REPSS con los servicios habilitados no los
presta, ni cuentan con una ubicacion de instalaciones, solo se encuentra
informacion de esta empresa en la pagina Web.

Biossanar dentro de su portafolio de servicios incluye medicina China, pero
corroborando esta informacion con la base de datos del REPSS tienen
habilitacion para Medicinas Alternativas - Homeopatia, la cual no es
ofertada por este medio; asi mismo, Socormedicas a pesar de aparecer en
el REPSS con la habilitacion en su pagina Web no la oferta.

No hay claridad en la cifras financieras de Biossanar puesto que en sus
informes publicados en la pagina web habla de que las cifras estan en miles
de pesos, pero las cifras aportadas no son cifras analizables,
financieramente Inversalud es la mas pequefia, pero Socormedicas reporta
pérdidas para el afio 2014 y no hay informacion de afio mas reciente.

Para el caso de Biossanar sus convenios representan las EPS con las
cuales tienen contratacién (clientes) y que sus afiliados constituyen los
usuarios de Biossanar, para el caso de Inversalud los clientes y usuarios
son personas particulares, los convenios con los cuentan se expresan en
beneficios para los afiliados y empleados de las empresas pero no
constituyen un vinculo contractual.

Inversalud hace referencia en su slogan y en toda su imagen corporativa a
su especialidad en medicinas alternativas, la competencia no.

Hace falta incluir en los mecanismos de servicio al cliente de Inversalud, un
call center, formulario de contacto en pagina Web y actualizar las
herramientas con las que cuenta pero que no aparecen en la pagina.

Con respecto a los medios de comunicacion Inversalud no cuenta con un
moddulo de citas via web, que facilite resaltar sus ventajas competitivas, asi
como publicar ofertas y promociones que se estén realizando.

SEGUNDA FASE CON FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA:

Fuente A, ofertantes de MAC:

La oferta de servicios de Medicina Alternativa y Complementaria (MAC), Terapias
Alternativas y Venta de Productos Homeopaticos y Naturales, en las regiones
Comunera y Guanentina del departamento de Santander en su mayoria la
constituyen las Tiendas Naturistas, quienes en esencia se dedicarian a la venta al
por menor de productos homeopaticos y naturales, de venta libre, como se
observa en la siguiente gréfica:
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Gréfica 1: Oferta de MAC por tipo de oferente.

Oferta de MAC

ESPA MNIPS ETIENDA NATURISTA
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Siendo congruente con la informacion anterior la venta de productos naturales
(88%) (que son los de libre consumo o venta libre) es la linea de negocio a la que
la mayoria de los ofertantes se dedica, seguido de oferta de servicios de consulta
meédica (58%), la venta de medicamentos homeopaticos (50%) y las terapias
alternativas (29%).

Grafica 2: Descripcion de la oferta de servicios de salud por linea de negocio.
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También se puede observar que el 29% de los ofertantes tienen entre su portafolio
de productos y servicios las terapias alternativas, aunque en anteriores analisis se
haya determinado que Unicamente C.D.A. Inversalud S.A.S. tenga la habilitacién
correspondiente para la prestacion de dicho servicio. Asi mismo, se puede
observar que la mayor parte de los ofertantes (88%) centran su actividad en la
comercializacién de productos naturales y la mitad de ellos, se dedican también a
la venta de medicamentos homeopaticos.

Gréfica 3: Rangos de los precios de servicios de salud de consulta y terapias.
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El analisis de los precios de los servicios de consultas y terapias se destacan por
un comportamiento inversamente proporcional, es decir, mientras unos
disminuyen los otros aumentan, asi, observamos en primera medida que el 21%
de los ofertantes de servicios de consulta de salud los proporciona de manera
gratuita, seguido, el 43% de los ofertantes de consultas en salud lo hacen con un
precio de maximo $20.000 pesos y tan solo el 7% de los ofertantes cobran entre
los $20.000 y méximo $40.000 por dicho servicio. De manera inversa, por los
servicios de terapias alternativas tan solo el 14% de los ofertantes cobran un
maximo de $20.000, luego el 71% considera precios entre los $20.000 y $40.000,
diferente de la consulta, el 14% de los ofertantes cobran mas de $40.000 pesos
por el servicio de terapias, siendo éste el rango mas alto encontrado entre el valor
por servicios de consultas y terapias alternativas.

Ahora, en cuanto a la frecuencia de la prestacion de dichos servicios, la consulta
médica se realiza mayormente en periodos de 8 dias, es decir una vez a la
semana por el 43% de los ofertantes. En cuanto a los productos ofertados, y en
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comparacion con los proveedores de C.D.A. Inversalud S.A.S., tan solo el 19% de
los ofertantes de servicios de salud cuentan con los mismos proveedores de
productos.

Gréafica 4: Periodicidad del servicio de consulta médica entre los oferentes.

Grafica 5: Laboratorios proveedores de productos naturales y homeopaticos.
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Se encontré que la mitad de la oferta no cuenta con un factor diferenciador en el
mercado y la otra mitad se destaca por estrategias convencionales como la
promocién en productos (17%) representados por combos para ciertas
enfermedades, lleve uno por la compra de otro y similares, también los descuentos
(9%) o la gratuidad en productos y servicios (8%) en busca de promover otro
producto o servicio.

Gréfica 6: Apuestas de diferenciacion de ventaja competitiva entre los oferentes.
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La imagen corporativa fue material de estudio con el fin de verificar si el C.D.A.
Inversalud S.A.S. esta entre los pardmetros de la competencia a nivel regional;
internacionalmente los colores reconocidos para la MAC son el naranja y el verde,
colores en que se basan la imagen corporativa empresarial, en el presente estudio
se logré identificar que no solamente preponderan dichos colores, sino otra serie
de elementos que diferencian éstos prestadores de aquellos que prestan servicios
de medicina tradicional o alopatica, entre los mas destacados encontramos el uso
de arboles, hoja y flores (22%), el color verde (17%) y el color azul (15%), también
es importante destacar el uso de imagenes religiosas con el 7% de participacion.

Grafica 7: Manejo de la imagen corporativa de la oferta de servicios de salud en
MAC.
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En términos de informalidad podemos encontrar que la mayor parte de la muestra
se encuentra fuera de la legalidad, pues se corroboré que su oferta de servicios y
productos se extiende mas alla de su objeto social, encontrandose el fenomeno de
prestacion de servicios de consulta y terapias en tiendas naturistas mayormente,
como podemos observar en la grafica, en el 54% de los ofertantes de servicios, no
coincide su oferta con su objeto social.
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Grafica 8: Relacion de la oferta de productos y servicios con la razon social de los
oferentes.
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Los medios utilizados para publicitar los productos y servicios por los prestadores
en su mayoria segun expresaron, es el voz a voz (39%), seguido de programas y
cufias radiales (25%) y el uso de volantes (20%) o flyers repartidos en las calles,
plazas de mercado y lugares altamente concurridos en cada uno de los municipios
donde se encuentran los prestadores.

Gréfica 9: Herramientas publicitarias usadas en la promocion de productos y
servicios de salud en MAC.
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Se queria averiguar sobre la legalidad del funcionamiento de los ofertantes,
quienes en su totalidad respondieron positivamente a la pregunta: ¢Legalmente
Constituido?: Si: _~ No: ___; aun asi, es evidente que nadie va a aceptar
abiertamente la ilegalidad de sus negocios (si asi fuere), sin embargo para
demostrar lo anteriormente expuesto, se pretendié cruzar la informacion con las
bases de datos de la camara de comercio, pero se encontraron diversos
fendbmenos como confusion con los codigos ClIU y registro de personas naturales
como ofertantes y/o comerciantes, lo que impidio la verificacién de la informacion,
por lo cual se concluyé ineficaz ésta averiguacion.

Se quiso averiguar por la naturaleza de los clientes de los ofertantes,
clasificAndolos como particulares o empresariales, encontrandose que el 100% de
los encuestados categorizo sus usuarios como particulares y ninguno manifesto
tener clientes institucionales o empresariales.

Al igual que con la legalidad de funcionamiento de los oferentes se hizo imposible
determinar la idoneidad de los profesionales prestadores de los servicios, sin
embargo, se pudo evidenciar por la experiencia y conocimiento de los
entrevistadores que el 33% de los ofertantes no contaba con profesionales
idoneos para la prestacién de los servicios sobre todo en las &reas de farmacia y
enfermeria, es decir regentes y auxiliares.

Gréfica 10: Idoneidad de los profesionales en la oferta de productos y servicios.
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La evaluacion de infraestructura se realizO bajo los siguientes parametros:
Adecuada o Insuficiente, Agradable o Desagradable asi, se encontré que el 54%
de las instalaciones de los ofertantes se encontraron Adecuadas y el 31%
Agradables, tan solo el 12% se encontraron insuficientes y el 3% desagradables.
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También se verifico si dichas instalaciones eran acordes con el objeto social de los
oferentes, por ejemplo, si manifestaban ser tienda naturista, que no tuviera
consultorios, o siendo spa, que no tuvieran farmacia o espacio para terapias
alternativas, la investigacion arrojo que el 21% de las instalaciones discordaban
con el objeto social del oferente.

Gréfica 11: Clasificacidn de la infraestructura usada por los oferentes.

Gréfica 12: Relacion de la infraestructura usada con el objeto social de los
oferentes.
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El dia de la visita a cada oferente se quiso verificar la afluencia de usuarios en las
instalaciones, encontrandose que Unicamente en el 37% de los casos hubo
usuarios o llegaron durante la visita de los encuestadores, asi:

Grafica 13: Afluencia de usuarios en las instalaciones de los oferentes el dia de la
entrevista.

¢HUBO AFLUENCIA DE PERSONAS EL
DIA DE LA VISITA?

77



Se puedo conocer que el 84% de los oferentes cuentan con 1 a 3 empleados para
la prestacion de sus servicios; el 4% cuenta con 4 a 6 empleados y otro 4% cuenta
con mas de 10 empleados, esta informacion da una idea de la magnitud de los
ofertantes, en su gran mayoria son microempresas.

Gréfica 14: Cantidad de empleados de los oferentes.
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A modo de introduccién a las siguientes fuentes de informacion primaria se quiso
averiguar si cada establecimiento de los ofertantes estaba en la base de datos de
la Secretaria de Salud Departamental de Santander, pero una vez mas fue
imposible debido a que las tiendas naturistas muchas veces estan registradas
como personas naturales o como comerciantes en general, lo que las excluye de
dicha base de datos, sesgando la informacién. También se pregunté a cada
establecimiento si pautaba en la emisora municipal con el fin de identificar un poco
mas especificamente la competencia en medios, encontrandose que el 54% de los
ofertantes si pautan sus servicios en emisoras radiales. De igual forma se verifico
si los establecimientos gozaban del reconocimiento de las personas del municipio
donde se encuentran, preguntando directamente a los pobladores acerca del
conocimiento o no de los ofertantes de servicios de salud, resultando que el 96%
de los encuestados efectivamente conocian de los ofertantes y a que se
dedicaban.
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Grafica 15: Oferentes que publicitan en emisoras radiales locales.

Grafica 16: Reconocimiento de los habitantes de cada municipio de los oferentes.
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Fuente B, Secretarias de Salud Municipales:

Las Secretarias de Salud Municipales, deben ejercer vigilancia y control sobre las
brigadas de salud de cualquier rama de la medicina, asi como de la oferta de
productos y servicios que afecten la salud humana que se realicen en sus
respectivos municipios, por esto se quiso detectar por medio de ellas, brigadas de
medicina alternativa sobre todo en los municipios en donde no hay otras fuentes
de informacion como las emisoras, y en donde no hay una oferta de MAC o de
venta de productos naturales y homeopéticos permanentemente, dando como
resultado que en solo el 33% de los municipios de la muestra se tuvo
conocimiento de la realizacion de brigadas de MAC.

Gréfica 17: Conocimiento de brigadas de MAC por las Secretarias de Salud
municipales.
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Fuente C, emisoras locales:

En cuanto a la investigacion realizada en las emisoras de seleccionadas de las
regiones Comunera y Guanentina del departamento de Santander, se pudo
evidenciar en primer lugar que en las 14 emisoras presentes, 22 ofertantes de
servicios de salud publicitan sus servicios a través de cufias, programas y
menciones comerciales radiales como se puede evidenciar en la tabla 14, la cual
relaciona el listado de emisoras disponibles en la region con el tipo de ofertante de
productos y servicios.

Tabla 14: Relacién de emisoras disponibles en la regién con el tipo de ofertante de
productos y servicios.

Etiquetas de fila * BRIGADA MEDICA FARMACIA IPS NOQinfo TIENDA NATURISTA (en blanco) Total general
CHARALA ESTEREO 1

CHIMANA ESTEREO 1

ECOSSTEREO 1 1

JOSE ANTONIO GALAN 1

LA CALIENTE 1330 1

LA COMETA STEREO 1

LA CUPULA

LA NUEVA ESTEREO 1

LAVOZDELAFE
MIRADOR ESTEREO

N e
W o= = N W= NN N

MOGOTES ESTEREO

NOinfo 1

RCN

SANTA BARBARA 1 2

(en blanco)

Total general i 1 7 5 8 22

Referente a la documentacion requerida por las emisoras para poder pautar en
ellas, se encontré que a la mayoria de los oferentes de servicios de salud se les
exige presentar su registro ante la camara de comercio (a 9 de los 22 ofertantes
se les exigi6 éste documento), seguido por el respectivo permiso de la secretaria
de salud (7 de los 22). Es importante resaltar que en 5 de los casos, no se exigia
ningun documento para los ofertantes, en averiguaciones posteriores se conocio
de las quejas de los usuarios de dichas emisoras por los malos productos o
servicios. En la tabla 15 se relacionan los documentos exigidos y las emisoras que
los requieren o no para los 22 oferentes de servicios de salud que tenian pautas
comerciales en el momento de la investigacion.
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Tabla 15: Documentos exigidos por las emisoras para pautar en ellas.

ECOS STEREO

LA CALIENTE 1330
LA NUEVA ESTEREO
LAVOZDE LA FE
MOGOTES ESTEREO
SANTA BARBARA
(en blanco)

JOSE ANTONIO GALAN
NOinfo
RCN

CHARALA ESTEREO
CHIMANA ESTEREO

Etiquetas de fila Total general
CAMARA DE COMERCIO, RUT
NINGUNO

NOinfo 1 1
(en blanco)

CAMARA DE COMERCIO, PERMISO DE SECRETARIA 2 1 3
PERMISO DE SECRETARIA, REGISTRO INVIMA PRODUCTOS 3 3
PERMISO DE SECRETARIA 1 1
Total general 1 1 2 1 1 2 1 2 1 3 2 1 1 3 22

~ LA COMETA STEREO
w MIRADOR ESTEREO

_. [LACUPULA

[
o
[
N
[
[
&~ 0

En la tabla 16 se relaciona la oferta de servicios que cada emisora emitia en el
momento de la investigacion segun el tipo de servicio pautado por el ofertante,
preponderando las cufias de productos naturales (8 de las 13 emisoras, 62%), las
consultas médicas (8 de las 13 emisoras, 62%) y las referentes a medicinas
alternativas (7 de 13, 54%).

Tabla 16: Servicios pautados por emisora entrevistada.

2,5
2
OFERTA -
1,5
1 B CONSULTA MEDICA
0,5 B MEDICINA ALTERNATIVA
0 T - T | T T T T T T T T T T 1 MED'C'NA GENERAL

RCN
SANTA BARBARA

B NOinfo

NOinfo

B PRODUCTOS NATURALES

MOGOTES..

LA NUEVA..
MIRADOR..

CHIMANA.

ECOS STEREO
JOSE ANTONIO.
LA VOZ DE LA FE

LA CALIENTE 1330
LA COMETA..

LA CUPULA

(en blanco)

(en blanco)

CHARALA ESTEREO

Con la informacion antes expuesta de las diferentes fases y fuentes se realizo un
analisis de la oferta de servicios de Medicina Alternativa y Complementaria (MAC),
Terapias Alternativas y Venta de Productos Homeopaticos y Naturales, en las
regiones Comunera y Guanentina del departamento de Santander, de donde se
identifico:
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A. ESTRATEGIA DE LAS ORGANIZACIONES

BAJOS COSTOS: la estrategia mas utilizada por la mayoria de oferentes de MAC
es la de promocionar productos a bajos costos, con el animo de vender volimenes
y dar rotacion a sus inventarios.

DIFERENCACION: No hay una diferenciacion o innovacion claramente
identificable, sin embargo se observa que tan solo 4% de los oferentes incluyen en
su portfolio la terapia de desintoxicacion idnica, como valor agregado, consistente
en meter los pies en agua con sal y con un equipo ionizador, para que el cuerpo
empiece a depurarse y éste, al reconocer la desintoxicacion, ayude a fortalecer el
metabolismo, con la aceleracién de la actividad celular, produciendo diferentes
clases de enzimas y eliminando a la misma vez las toxinas en los érganos.?® Esta
es un tipo de terapia que ya es conocida en el medio y que lleva en el mercado
mas de 15 afios aproximadamente.

B. MERCADO QUE ATIENDEN, DISTRIBUIDORES

Las IPS de las regiones Comuneras y Guanentina que tienen habilitados los
servicios de MAC, ninguna cuenta con contratos con EPS para ese servicio, ese
es un mercado sin explorar.

C. PRODUCTO (PORTAFOLIO DE PRODUCTOS O SERVICIOS)

Las tiendas naturistas manejan laboratorios conocidos y no tienen una clara
estrategia de exclusividad de productos, como lo hace C.D.A. Inversalud S.A.S. lo
gue constituye una fortaleza empresarial.

Asi mismo C.D.A. Inversalud S.A.S. es Unica entidad en las regiones de interés
con habilitacibn para los servicios de Medicina Tradicional China y Terapias
Alternativas en todas sus modalidades.

D. PRECIOS

Hay una clara estrategia en las tienda naturistas de promocion de productos
reflejadas en la disminucién del precio, sacrificando la utilidad de los mismos,
esperando vender grandes volumenes, para hacer sostenible el negocio; sin

%% http://www.astook.com/funciona-el-proceso-de-desintoxicacion-ionica/
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embargo son productos llamados “cura lo todo” que son de venta libre y en
ocasiones no cuentan con registro Invima y que si saturan el mercado con
productos poco efectivos, generando apatia y desconfianza en la gente en futuras
compras.

E. PUBLICIDAD IMAGEN CORPORATIVA

La publicidad que usan las tiendas naturistas para la promocion de productos
homeopaticos y naturales es por medio de cufias radiales, muy pocas lo hacen
con programas de 5 o 15 minutos, como lo hace Inversalud, asi mismo
detectamos que las IPS no publicitan sus servicios de medicina alternativa por
este medio, solo Inversalud, y una sola lo hace por sus paginas de internet.

F. SERVICIOS

Por la compra de ciertos productos las tiendas naturistas obsequian el servicio de
consulta médica, sin estar debidamente habilitados y sin existir un control por
parte de las autoridades pertinentes. No hubo oferta de servicios postventa en
ninguno de los casos.

8.3.ETAPA 3: DISENO DE ESTRATEGIAS

DESCRIPCION DEL PROCESO COMERCIAL ACTUAL DEL C.D.A.
INVERSALUD S.A.S.

Como se mencionaba anteriormente los clientes de C.D.A. INVERSALUD S.A.S.
son personas que adquieren lo servicios de forma particular o por medio de los
convenios empresariales, esto significa un gran esfuerzo comercial para atraer y
mantener clientes, esta funcién esta a cargo de los directivos de la empresa dentro
de sus funciones de mercadeo y relaciones publicas y publicidad. Basados
basicamente en las siguientes lineas:

e Promocion de los servicios y captacion de nuevos clientes: dentro de la
planeacién estratégica de la empresa se establecié una estrategia de medios
fuerte en busqueda de posicionar la IPS en un periodo de 3 afios y pasado
este periodo se ha venido manteniendo, dicha estrategia consiste en una fuerte
inversion mensual en todas las emisoras de los municipios de interés,
actualmente se esta pautando en las siguientes emisoras con un valor mensual
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de tres millones de pesos ($3.000.000), los programas radiales se estan
cambiando cada dos meses:

Socorro: Emisora la Cupula FM, Emisora la Nueva Estéreo FM, Emisora José
Antonio Galan AM

Simacota: Emisora Santa Barbara Estéreo FM

Chima: Emisora Chimana Estéreo FM

Oiba: Emisora Ecos Estéreo FM

Sangil: Ren Sangil FM

Charala: Emisora Charala estéreo FM

Contratacion: Emisora la Voz de la Fé FM

e Seguimiento del cliente dentro de los servicios (incluidos dentro de los
procesos de calidad): Encuesta de satisfaccion.

e Servicios pos venta: Llamadas a los pacientes para reprogramar citas y
pacientes que no asisten a los controles.

e Consecucion de convenios empresariales y mantenimiento de los mismos:
Actualmente solo se tiene dos convenios empresariales, con Comfenalco
Socorro y Cotrasaravita.

e Publicidad voz a voz: se toman testimonios grabados en formato de audio,
utilizados para programas radiales.

e Pautas en revistas locales: ANUIP y Comuneros.

e PA4gina Web: se tiene el dominio de la pagina, pero no hay personal encargado
de la actualizacion y alimentacion de la pagina www.inversalud.com.co

e Facebook: hay creado un perfil donde se publica temas de interés y
promociones, pero no hay personal encargado.

e TV local: en el Socorro se tiene un espacio en el canal regional de PSI, es un
comercial sin actualizar hace un afio. Igualmente se tiene un pequefio espacio
en el canal STV de Sangil, pero no se renovo6 contrato hace dos meses.

e Participacion en patrocinios: recientemente se ha patrocinado un equipo de
baloncesto masculino del municipio del Socorro para participar en torneos
locales, e igualmente se intenta participar en los programas especiales de las
emisoras como patrocinadores con premios.

Para el disefio de las estrategias de mercadeo para C.D.A. Inversalud S.A.S. se
utilizé una matriz de analisis DOFA, que permite definir las causas internas y
externas que afecten a la empresa, y que nos ayuden a identificar las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas con respecto a su competencia y al sector
al que pertenece.
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Tabla 17: Analisis DOFA para la I.P.S. C.D.A. Inversalud S.A.S.

NIVEL
INTERNO

NIVEL
EXTERNO

FORTALEZAS

- Inversalud es la unica
IPS que tiene habilitacion
para terapias alternativas
y medicina tradicional
china en las regiones
Comunera y Guanentina.
- Conocimiento del
negocio y ahora de la
competencia real.

- Cuenta con habilitacién
de los servicios,
generando confianza para
los usuarios.

- Oportunidad en la
atencion de todos sus
servicios. (sin previa cita).
- Exclusividad de
laboratorios  para los
medicamentos y
productos naturales
ofertados.

DEBILIDADES

- Inversalud participa
activamente del mercado
de las tiendas naturistas
por basar sus ingresos en

la venta de
medicamentos
homeopaticos y

productos naturales.
- Enfoca su publicidad

principalmente en
emisoras radiales.

- No cuenta con el
recurso humano
suficiente para planear y
ejecutar planes de
mercadeo.

- Ineficacia en el uso de
los recursos
administrativos.

- Alto indice de rotacion
de empleados.

- Pagina web
desactualizada y con muy
poca informacion y
manejo de redes sociales
deficiente.

OPORTUNIDADES

- Inversalud puede
enfocarse en oferta
diferencial, ya que no la
hay en el mercado.

- Explorar en otros medios
de comunicacion.

- Buscar otros mercados.
- Como Unica IPS de
medicina alternativa en
Sangil, puede ofertar
estos servicios a las
diferentes EPS gue
quieran incluirlas en su
portafolio, por estar
incluidas dentro del POS.

ESTRATEGIA FO

- Reforzar su portafolio de
servicios con terapias
alternativas novedosas.

- Enfocar sus esfuerzos
comerciales en la
busqueda de otro tipo de

mercado. (Mayor
capacidad de
adquisicion).

- Cambiar estrategia de
medios.

- Aprovechar la
habilitacion de servicios
en la busqueda de
nuevos  convenios vy

ESTRAGEGIA DO

- Impulsar més los otros
servicios habilitados, es
decir no basar sus
ingresos  principalmente
en farmacia.

- El contratar con una
EPS le daria estabilidad

financiera que se
reflejaria  también en
estabilidad laboral para
los empleados y

disminucién de gasto de
publicidad puesto que
habria afluencia  de
personas convertidas en
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- Como IPS su
competencia directa solo
la constituye Biossanar y
ellos no estan
especializados en la
oferta Unicamente de ese
servicio, lo que es una
desventaja que se puede

contratos, asi como el
acceso a nuevos
mercados.

oportunidades de venta.

- Redisefio y
administracion de la
pagina Web.

tomar a favor para
Inversalud.
AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

- Los entes de control y
vigilancia no detectan la

oferta informal, lo que
constituye  competencia
desleal.

- Disminucion de volumen
de la demanda.

- Poca disponibilidad de
especialistas en medicina
alternativa.

- Forma de contratacion
de las EPS, de ambos
regimenes caracterizada
por intereses particulares.

- Campaiia de
concientizacion al
consumidor de confiar su

salud a entidades
reguladas.
- Enfocar su linea de

negocios como IPS y salir
de la competencia con
tiendas naturistas.

- Buscar los contratos con
EPS tenido en cuenta que
en materia de medicinas
alternativas y terapias
alternativas no se
encuentra oferta variada
de prestadores.

- Mejorar la capacidad
financiera mediante
estrategias de calidad e
idoneidad, sin afectar el
precio ni entrar a competir
con tiendas naturistas.

- Hacer de Inversalud un

lugar en el cual los
especialistas guieran
trabajar.

Ahora bien, en resultado de toda la investigacién y andlisis de la informacion
obtenida, se plantearon las siguientes estrategias de mercadeo para el C.D.A.
Inversalud S.A.S. con el propdsito de que pueda usar sus ventajas competitivas y
las desventajas de su competencia en pro de mejorar sus ingresos Yy fortalecer su

gestion comercial:

ESTRATEGIAS DE PRODUCTO:

Diferenciar el portafolio de servicios para que represente valor agregado para los
clientes, por medio de la inclusion y diversificacion de nuevos productos y

servicios.
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e Ampliar el portafolio de terapias alternativas, las siguientes propuestas
surgieron en la busqueda de reforzar el servicio de terapias alternativas que
solo Inversalud tiene habilitado en la region, asi:

o Terapia Megadosis de vitamina C: tratamiento con Ascorbato
intravenoso en dosis altas que tiene propiedades antioxidantes que
promueven vasos sanguineos sanos, el colageno y otros bloques de
construccién del cuerpo, previenen desde catarros hasta cancer.?’

o Yoga: tradicional disciplina fisica y mental que se origino en la India. La
palabra se asocia con practicas de meditacion en el hinduismo, el
budismo y el jainismo.?®

o Terapia Reiki: Se colocan las manos sobre una serie de ubicaciones en
el cuerpo llamados chakras y la Energia Reiki fluye. Durante un
tratamiento, se siente una relajacion profunda, una gran sensacion de
paz.29

o Terapia del dolor: Combinacién de técnicas en busca de mejorar la
tolerancia al dolor, tales como calor, hielo, masaje, fisioterapia,
estimulacion nerviosa eléctrica transcutanea (ENET) y estimulacion de
la médula espinal.*

o Terapia Regresiva Reconstructiva (TRR): es un conjunto de técnicas
que intentan profundizar en los trasfondos de la mente con una actitud
abierta, para observar al ser humano desde otro angulo de conciencia,
guiandolo para que por si mismo comprenda y resuelva conflictos
emocionales no resueltos del pasado™

o Masoterapia (masajes): uso de diferentes técnicas de masaje con fines
terapéuticos buscando el tratamiento de enfermedades y lesiones.*

e Ofrecer especialista en Iridiologia. (La iridologia es el andlisis cientifico de los
patrones y estructuras del iris del ojo que localiza las areas y etapas de

inflamacién en todo el cuerpo.®)

e Ofrecer especialista en medicina Tradicional China, una vez por mes.

%7 http://ipscines.com/tratamientos/megadosis-vitamina-c

*® https://es.wikipedia.org/wiki/Yoga

2 http://terapiareiki.es/es/5/terapia-sesion-reikihttp://terapiareiki.es/es/5/terapia-sesion-reiki

30 https://www.drugs.com/cg_esp/terapias-no-farmacol%C3%B3gicas-para-el-manejo-del-dolor-en-
adultos.html

* http://robertobaena.com/index.php/psicologia/que-es-la-terapia-regresiva-reconstructiva-o-trr
%2 http://www.quiromasaje.org/masoterapia/masoterapia-definicion.html

3 www.naturisima.org/que-es-la-iridologia
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e Dotar el consultorio de optometria y dar uso efectivo a este servicio
subutilizado, ya que actualmente solo se esta utilizando este servicio de forma
extramural (brigadas) con el fin de obtener otro tipo de ingresos y no depender
principalmente de farmacia.

ESTRATEGIAS DE PRECIO

e Cobrar consulta de medicina alternativa para poder ofrecer estabilidad
laboral a los especialistas.

Adicionalmente con el fin de brindar un complemento al pago y la forma se
propone:

e Ofrecer facilidades de pago para tratamientos y terapias, como estrategia
diferenciadora.

e Posibilidad de descuentos por nomina.

ESTRATEGIAS DE PLAZA
e Consecucion de convenios con fondos de empleados, agremiaciones
regionales, sindicatos y demas grupos de interés de las regiones. Poner a

cargo estas funciones al gerente.

e Buscar contratacion con EPS.

ESTRATEGIAS DE PROMOCION

e Redisefiar y administrar la pagina Web y redes sociales, habilitar solicitud
de citas via web, publicacion de promociones y/u ofertas especiales.

e Reducir a la mitad los recursos invertidos en emisoras, e invertir en
promocién de los servicios en reuniones sociales y privadas, capacitaciones
y muestras de terapias alternativas en diferentes empresas o focos donde
se reunan personas con capacidad econdémica de interés para Inversalud.
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e Campafia de concientizacion al consumidor con el fin que confien la
restauracion de su salud a entidades reguladas como Inversalud.

ESTRATEGIAS DE SERVICIOS:

e Seguimiento de pacientes y fortalecimiento de servicios posventa.

e Disefiar un plan de beneficios para las personas que ya se han hecho
tratamientos en Inversalud. (descuento del 20% en tratamientos y terapias

alternativas).

e Buscar bonos de descuentos para usuarios de Inversalud en entidades con las
gue se tengan los convenios.

e Incluir en los mecanismos de servicio al cliente de Inversalud: call center,
formulario de contacto en pagina Web y redes sociales.

¢ SIAU (Sistema Integral de Atencion al Usuario) via Web.
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9. CONCLUSIONES

El mercado de Medicina Alternativa y Complementaria (MAC) en las
regiones Comunera y Guanentina del Departamento de Santander esta en
crecimiento y poco a poco ha logrado zafarse de la fuerte creencia de las
personas que la relacionan con brujeria, charlataneria y magia.

La radio es un medio de comunicacion efectivo, pero es usado
principalmente por las tiendas naturistas, se deben buscar nuevas maneras
de llegar a nuevos clientes con mayor capacidad adquisitiva.

Las secretarias de salud municipales no ejercen a cabalidad su funcion de
control sobre las campafas o brigadas de salud en medicina alternativa
adecuadamente.

El estado colombiano debe legislar mas sobre el ejercicio de la Medicina
Alternativa y Complementaria (MAC) en Colombia y abrir puertas para que
se pueda diversificar la oferta de servicios y ampliar la participacion de
dicha rama de la medicina en los escenarios publicos y privados, asi como
propender por aumentar la oferta educativa en instituciones publicas vy
privadas para aumentar la oferta de profesionales que garanticen la calidad
y seguridad de los procedimientos.

No se identificé oferta innovadora de la competencia, por ello es importante
qgue el C.D.A. Inversalud S.A.S. resalte las ventajas competitivas detectadas
gue le dan la oportunidad de ser lider en el mercado.

La empresa debe competir con las IPS y enfocarse en este tipo de
servicios, apoyar otras lineas de negocios y fortalecer los ya prestados.

Aprovechar mejor sus recursos administrativos y locativos buscando
fortalecer los otros servicios, para que la farmacia deje de ser la principal
fuente de ingresos.

Conceptos adquiridos durante la especializacibn en administracion de
servicios de salud, como desarrollo empresarial, administracion de servicios
de salud y gestibn humana entre otros, aportan a la practica en el C.D.A.
Inversalud S.A.S. en el disefio de estrategias para el fortalecimiento no
solo de su gestion comercial, sino integralmente.
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e La presente monografia aporta a C.D.A. Inversalud S.A.S. importantes
herramientas para la mejora de su gestidbn comercial y aportes valiosos que
en la practica le permitirdn mejorar su actual estado financiero.
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10.RECOMENDACIONES

Promocionar la denuncia de la oferta ilegal de servicios de salud alternativa
para evitar el mal nombre del gremio y aumentar la confianza de los
usuarios.

Agremiar a los prestadores de salud legalmente constituidos con el fin de
hacerse notar en la regidn y tener capacidad de legitimacion y solidificacion
del negocio en la region.

Los ofertantes de servicios de salud serios, deben ofrecer mas y mejor
informacion a sus usuarios acerca de los servicios ofertados, como también
mejorar la capacidad operativa y administrativa para lograr la excelencia en
la prestacién del servicio.

Las IPS y en general los prestadores de servicios de salud legalmente
constituidos deben exigir a las autoridades el cumplimiento de sus
funciones de control sobre la oferta ilegal que es preponderante en la
region.

Promover en las facultades de salud regionales y nacionales los estudios
de postgrado en medicina alternativa, con el fin de que exista mayor
cantidad de profesionales dedicados a ella y poder acceder a sus servicios
mas facil y de manera mas rapida.

Promover la mayor produccion cientifica e investigativa en las
organizaciones dedicadas a ello como universidades y centros de
investigaciones publicos y privados en temas de MAC para legitimar el
ejercicio de manera eficaz.
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ANEXOS

1. Anexo A: Estructura Base de Datos, Prestadores de servicios de Salud Provincias Comunera y Guanentina de
Santander

DEPARTAMENTO

PROVINCIA

MUNICIPIO jgo_habilita

NOMBRE

NIT |clpr_noml{DIRECCION

TELEFONO

FAX

EMAIL

GERENTE

NIVEL

fecha_ven

PERSONENnaju_nom

numero_s|

Medicinas

2. Anexo B: Estructura cuadro comparativo de la Competencia directa y referentes nacional e internacional

Variables

COMPETENCIA DIRECTA

RERENTE NACIONAL

REFEERNTE INTERNACIONAL

Antigliedad

Regiones Atendidas

Sedes

Misidn

Vision

Portafolio

Informacién Financiera
2015 (Miles de pesos)
Tomado de su respectiva
pagina Web

Convenios - Clientes

Slogan

Servicio al cliente

Ventaja Competitiva
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3. Anexo C: Base de datos Prestadores de servicios de Salud Provincias

Comunera y Guanentina de Santander. Ver anexo en la carpeta adjunta al
cd.

4. Anexo D: Cuadro Comparativo de la Competencia directa y referentes
nacional e internacional. Ver anexo en la carpeta adjunta al cd.
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