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Resumen

La compania FDF Consulting ha sido un lider en el sector de la consultoria en acreditacion
en salud durante las dos Ultimas décadas, destacando por su efectividad, procesos sencillos y
estrecha relacion con los clientes; su enfoque de comercializacion se basa en el voz a voz,
referenciacion y contacto directo con su nicho de mercado, la participacion en eventos
relacionados con la calidad en salud, como foros y congresos es clave.

Una evaluacion inicial de la empresa reveld que el area de mercadeo tiene un gran potencial
de crecimiento, a pesar de su éxito en el mercado, FDF Consulting ha operado de manera organica,
lo que ha dejado una oportunidad considerable para aumentar sus ingresos y reforzar su posicion,
el mercado es amplio, pero adn no tiene la necesidad del servicio generada, lo que respalda la
necesidad de desarrollar una estrategia de mercadeo fundamentada y estructurada.

La estrategia de mercadeo se basa en una solida base tedrica y se realiza un disefio
metodoldgico que marcé la ruta para el desarrollo de un posterior diagndstico organizacional que
abarco un analisis externo donde se consulta una profesional de mercadeo, y se complementa
utilizando herramientas como PESTEL y las cinco fuerzas de Porter, seguido de un analisis interno
que incluyé mediciones de eficiencia en ventas de Kotler, una entrevista en profundidad con la
direccion ejecutiva de FDF Consulting y entrevistas a clientes actuales.

Con una comprension completa de la situacion de la empresa y sus necesidades, se
desarroll6 un plan de intervencidon para estructurar la estrategia de marketing, se definié la promesa
de valor, se identificd el publico objetivo y se analizo el portafolio de servicios. Se disefid una
estrategia transversal centrada en el fortalecimiento del posicionamiento con herramientas
digitales y se establecieron estrategias especificas para los tres segmentos definidos, se concluy6
con una valoracion financiera que respalda la viabilidad y rentabilidad del proyecto.

Palabras clave: Consultoria, Mercadeo, Posicionamiento, Calidad, Salud, Acreditacion en

Salud, Plan de intervencién
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Abstract

FDF Consulting has been a leader in the healthcare accreditation consulting sector for the past
two decades, known for its effectiveness, streamlined processes, and strong client relationships.
Their marketing approach is based on word of mouth, referrals, and direct contact with their target
market. Participation in healthcare quality-related events such as forums and conferences are
crucial.

An initial assessment of the company revealed that the marketing area holds significant growth
potential. Despite their success in the market, FDF Consulting has operated organically, leaving a
substantial opportunity to increase revenue and strengthen its position. The market is vast, but the
demand for the service has not been fully generated yet, which supports the need for a well-
founded and structured marketing strategy.

The marketing strategy is built on a solid theoretical foundation and a methodological design
that outlined the path for a subsequent organizational diagnostic. This diagnostic encompassed an
external analysis that involved consulting with a marketing professional and was complemented
by tools like PESTEL and Porter's five forces. It was followed by an internal analysis that included
Kotler's sales efficiency measurements, an in-depth interview with FDF Consulting's executive
leadership, and interviews with current clients.

With a comprehensive understanding of the company's situation and needs, an intervention plan
was developed to structure the marketing strategy. The value proposition was defined, the target
audience identified, and the service portfolio analyzed. A cross-cutting strategy focused on
strengthening digital positioning was designed, and specific strategies were established for the
three defined segments. The project concluded with a financial assessment that supports the
viability and profitability of the endeavor.

Keywords: Outsourcing, Market, Brand Position, Quality, Health, Aceditation in health

services, Intervention plan
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1. Introduccion
La Introduccion pretende contextualizar sobre cual es la empresa por intervenir, el tema
principal a intervenir, el planteamiento del problema, la formulacion de la pregunta de
investigacion y la estructura del documento.
FDF Consulting, es una empresa colombiana de consultoria para la calidad en salud,

ubicada en la ciudad de Bogota y prestando sus servicios a nivel nacional.

1.1. Temade la intervencion empresarial

Después de realizar un contacto inicial a FDF Consulting se identificd la necesidad de
plantear una estrategia de mercadeo estructurado, esto debido a que actualmente no existe un
acompafiamiento profesional y no hay estandarizacion de procesos en esta area.

Se realiz6 un andlisis de viabilidad donde se identifico la voluntad y necesidad por parte de
FDF Consulting para la realizacion de esta estrategia; a través de la investigacion teorica, se
obtuvieron las bases y fundamentos para desarrollar un anélisis adecuado, para el analisis externo
se realiz6 una entrevista a profundidad de un profesional de mercadeo y se complemento con las
herramientas del anélisis PESTEL y la matriz de las cinco fuerzas de Porter; para la realizacion
del andlisis interno se aplico el cuestionario de ventas eficaces de Kotler al equipo interno de FDF
Consulting y se complementd con entrevistas realizadas a profundidad con clientes actuales y
potenciales de esto con el fin de elaborar una estrategia de mercadeo ajustado a las necesidades de
la organizacion y su mercado objetivo.

1.2.  Planteamiento del problema

FDF Consulting es una compafiia con 19 afios de experiencia, en los cuales ha manejado el
mercadeo de manera empirica por parte de su director ejecutivo, sin contar con un soporte tedrico
0 acompafiamiento de profesionales en el tema. Al realizar un diagnéstico general de la operacion
de la compaiiia, se logrd identificar su funcionamiento y la percepcion interna de su posicion actual
en el mercado, contando con las necesidades y aspiraciones manifestadas, las cuales estan
alineadas al plan estratégico 2020-2025 elaborado por parte de la direccion ejecutiva.

Se logré identificar una necesidad de estructuracion y formalizacion del proceso de
mercadeo que permita abarcar un mayor volumen del mercado, incluir nuevos nichos de mercado
gue no han sido explotados de manera adecuada y suplir necesidades de los mercados actuales con

nuevos productos; actualmente el servicio de mayor cobertura es la consultoria para la acreditacion
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en salud, la cual, no es un requisito o una necesidad béasica de los potenciales clientes, puesto que
economicamente hablando no genera un retorno financiero inmediato y si implica una considerable
inversion de recursos, aqui es donde se plantea el desarrollo de una estrategia de mercadeo ajustado
a la necesidades planteadas que le permita a la compafiia poder comercializar sus servicios de
manera amplia y suficiente.

Tabla 1. Planteamiento del problema

Programa de maestria: MBA — MAESTRIA EN ADMINISTRACION

Nombre: LAURA MARIA AGUDELO GIRALDO
Cédula de Ciudadania: 1053821797
Correo institucional: lagudel21797 @universidadean.edu.co
Teléfonos de contacto: 3227479387
Correo electronico alternativo: lagudelo@fdf.la
Nombre: LUISA FERNANDA ARISTIZABAL ESCOBAR
Cédula de Ciudadania: 1018492965
Correo institucional: laristi92965@universidadean.edu.co
Teléfonos de contacto: 3196388282
Correo electronico alternativo: luisa.fernandaaa@hotmail.com
Nombre: DAVID RICARDO VEGA AGUIRRE
Cédula de Ciudadania: 1020749205
Correo institucional: dvegaag49205@universidadean.edu.co
Teléfonos de contacto: 3108820959
Correo electronico alternativo: david_vegal4@hotmail.com

Informacion del
estudiante 1

Informacion del
estudiante 2

Informacion del
estudiante 3

Grupo de
investigacion:
Linea de
investigacion:

G3PYMES (UNIVERSIDAD EAN, S.F.)

MARKETING EN LAS ORGANIZACIONES

FDF SAS, CONSULTORIA DE CALIDAD EN SALUD.

Empresa: Nombre, Jaime Alfredo Agudelo — director ejecutivo — 3187754960 —

sector, datos de

contacto 7043997
' Calle 140 # 11-45 Torre HHC Oficina. 811
Titulo tentativo del ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF
proyecto: CONSULTING

Fuente. Elaboracion propia
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1.3. Formulacion de la pregunta de investigacion
¢Como establecer una estrategia de mercadeo para FDF Consulting que le permita

incrementar sus ventas?

1.4.  Estructura del documento

El presente documento presenta como estructura de elaboracion un punto de partida de
objetivos tanto general como especificos, la justificacion del trabajo presentando el marco
institucional y presentacion de la empresa, el marco de referencia y teérico que brinda bases
tedricas sélidas, el disefio metodoldgico que muestra el paso a paso para el posterior diagnoéstico
organizacional compuesto por un analisis externo e interno de FDF Consulting, para asi llegar a la
construccién de un plan de intervencion centrado en la estrategia de mercadeo y finalizando con

las conclusiones y recomendaciones generales del trabajo.
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2.1.

2. Objetivos

Objetivo general

Disefar una estrategia de mercadeo para la empresa FDF Consulting.

2.2.

Objetivos especificos

Identificar en la literatura los referentes tedricos necesarios para disefiar una
estrategia de mercadeo para las empresas del sector servicios.

Realizar un andlisis situacional al proceso de mercadeo actual de FDF Consulting
que le permita conocer su estado actual y posibles oportunidades de mejora.
Proponer una estrategia de mercadeo para la empresa FDF Consulting

Formular un plan de implementacion para la estrategia de mercadeo disefiada.
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3. Justificacion

La justificacion pretende dar un marco general del entorno en el cual se desenvuelve FDF
Consulting y su elementos diferenciadores, adicionalmente brinda claridad de la viabilidad del
proyecto, su estructura, las condiciones del mercado, cual es la ventaja competitiva y los riesgos.

Al incrementar las ventas de servicios de consultoria de salud, FDF Consulting reafirmara
su liderazgo en la industria siendo pionera en la prestacion e innovacion de los servicios de
consultoria para la acreditacion en salud, esto no solo repercute en la generacion de mayores
rentabilidades para la empresa, sino que aporta a la prestacion de los servicios de salud en el pais
teniendo un impacto directo en la sociedad.

Para el 2021, en el mercado existian mas de 17.812 IPS registradas en la base de datos del
ministerio de salud de las cuales solo 57 se han acreditado y estando en proceso otras mas, este
escenario es ideal ya que se cuenta con un gran mercado potencial para la captacion de clientes,
esto sumado a una oferta limitada de los servicios de consultoria en acreditacion en salud en el
pais brinda un panorama favorable, sin dejar a un lado que la demanda actual por estos servicios
no es tan alta como deberia, la baja cuota de acreditacion en el pais se debe a que no es un requisito
establecido o reglamentado y se considera un servicio prescindible; quienes se interesan en el estan
enfocados en mejorar la calidad de la prestacién del servicio o no perder beneficios econémicos
que puede tener en algunos casos tener esta certificacion (ICONTEC Y MINISTERIO DE
SALUD, 2021); otro factor limitante que ha generado que este nicho de mercado sea tan reducido
es el gran valor de la inversion para la obtencion de esta, comparado con otras necesidades y con
el nivel de retorno a largo plazo, el costo monetario, de oportunidad y de tiempo para las IPS.

Para entender en que posicién se encuentra la compafiia en el mercado y su poder de
negociacion con sus potenciales clientes se debe desglosar el mercado e identificar de estas 57 IPS
acreditadas cual ha sido la participacion de la compafiia y las caracteristicas de estas instituciones,
por lo cual se realiza una tabla en la cual se enlista el nimero de instituciones acreditadas en salud
a Agosto de 2023 e identificando en cuales de ellas el equipo consultor para acompafiar el proceso
ha sido FDF Consulting.

Tabla 2. IPS Acreditadas en Colombia Ago./23

| Afo | IPS Acreditada |  Ubicacion | N°

FDF |
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2020 Fundacion Cardlova,scular de Qolombla- Instituto Eloridablanca | 1
del Corazon de Floridablanca

2022 Hospital Pablo Tobdn Uribe Medellin 2

2022 Centro Policlinico del Olaya Bogota 3

2018 Centro Médico Imbanaco de Cali S.A.S Cali 4

2019 Clinica del Occidente S. A Bogota 5

2019 Hospital Universitario Fupdamon Santa Fe de Bogota 6 X
Bogota

2019 Fundacion Valle del Lili Cali 7

2022 Centro DermatologlcESFéderlco Lleras Acosta Bogota 8

2021 Laboratorio Clinico Continental S.A.S. Barranquilla 9

2022 Fundacion Cardlo_lnfan,tll -Instituto de Bogoth 10

Cardiologia

2022 Fundacion Hospitalaria S@n Vicente de Padl — Medellin 11

Medellin
Fundacién Oftalmolégica de Santander Clinica

2022 Carlos Ardila Lillle FOSCAL Bucaramanga | 12

2018 Hospital Un|vers|tar|oEE§eEpartamental de Narifio Pasto 13

2019 Instituto de Ortopedia Infantil Roosevelt Bogota 14 | X

2019 Clinica Reina Sofia Bogota 15

2020 Hospital Civil de Ipiales ESE Ipiales 16

2020 Virrey Solis IPS S. A. Bogota 17

2021 Clinica del Country Bogota 18] X

2022 Fundacion Hospital Injiz'gl Universitario de San Bogota 19 | x

2022 Fundacidn Clinica Shaio Bogota 20 | X

2022 Clinica Universidad de la Sabana Chia 21

2022 JAVESALUD IPS Bogota 22 | X

2022 Hospital de San José - Sogledad de Cirugia de Bogota 23 | x
Bogota

2023 Hospital Infantil los Angeles Pasto 24

2023 Hospital Susana Lopez de Valencia ESE Popayan 25

2019 Clinica Chia S. A Cundinamarca | 26 | X

2019 Clinica Juan N. Corpas Ltda. Bogota 27 | X

2019 Hospital Universitario San Ignacio Bogota 28 | X

Servicios Especiales de Salud S.E.S. - .

2020 HOSPITAL DE CALDAS Manizales | 29

2020 Medicina Intensiva del Tolima S. A Honda 30

2021 Fundacion Hospitalaria San Vicente de Paul Rionegro 31

Rionegro




ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 24

2022 Clinica Universitaria Bolivariana Medellin 32
2023 Hospital Universitario de la Samaritana ESE Bogota 33| X
2023 Fundacién Hospital de la Misericordia HOMI Bogota 34| X
2022 ESE Hospital Primitivo Iglesias Cali 35
2022 Clinica Universitaria Colombia Bogota 36
2022 Clinica los Nogales Bogota 37
2023 Clinica DIME Cali 38
2022 Laboratorio Higuera Escalante Bucaramanga | 39
2023 Subred integrada de servicios de salud sur Bogota 40

Hospital General de Medellin - Luz Castro de

2023 Gutiérrez ESE Medellin 41
2020 | Organizacion Clinica Bonnadona - Prevenir SAS | Barranquilla | 42
2019 Hospital Universitario Mayor Mederi Bogota 43 | X
2019 Empresa Social del Estado Salud del Tundama Boyaca 44
2020 Clinica de la Mujer SAS Bogota 45

2020 Hospital Departamental Psiquiatrico
Universitario del Valle ESE

2020 | Hospital San Vicente de Paul de Nemocon ESE | Cundinamarca | 47

Cali 46

2020 Fundacion Hospital San Pedro Pasto 48
2021 Hospital Departamental San Juan de Dios ESE Armenia 49 | X
2021 Instituto Nacional de Cancerologia ESE Bogota 50 | X

Fundacion Cardiovascular - Hospital
Internacional de Colombia

2022 Los Comuneros Hospital Bucaramanga Bucaramanga | 52
2022 Sociedad Medica Rionegro S.A. SOMER S. A Rionegro 53
Subred integrada de servicios de salud Centro

2021 Piedecuesta 51

2022 Oriente ESE Bogota 54

2022 Instituto Colomplgno del Sistema Nervioso — Bogota 55 X
Clinica Montserrat

2022 Subred integrada de servicios de salud Bogoth 56

Suroccidente ESE
2023 Instituto Canceroldgico de Narifio LTDA Pasto 57
Fuente. Elaboracion propia segun datos de (INCOTEC, 2023)

Del analisis realizado, se logro identificar que del total de instituciones acreditadas FDF
Consulting ha contado con una participacion cercana al 30% del mercado, es decir una de cada
tres instituciones han optado por los servicios de esta compafiia posicionandola como el principal
proveedor del servicio de consultoria para acreditacion en salud de la industria.

Como se puede evidenciar, el mercado que demanda los servicios de consultoria podria

clasificarse entre los hospitales e instituciones de tercer y cuarto nivel, en su mayoria privados y
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que tienen una posicion alta en cuanto a la calidad de los servicios prestados, las demas
instituciones gque son de un tamafio medio o0 pequefio es un poblacion que no ha demandado estos
servicios, pero aun asi el enfoque de mercadeo estd en poder sensibilizar al sector en establecer
este proceso como una prioridad y los beneficios que esto genera y asi mismo lograr que el
mercado comprenda y valore los servicios de consultoria para asi poder llegar a acreditarse,
entendiendo que la inversién inicial obedece a un costo Unico que podra potencializar y generar
un valor agregado en los servicios de salud prestados, disminuyendo errores médicos, aumentando
la satisfaccion del cliente interno y externo; de lograr este nivel de sensibilizacion se podra llegar
a abarcar un mayor mercado y desarrollar nuevos servicios pensados en la necesidad de este nicho
de mercado.

FDF Consulting establecio un plan estratégico en 2020 para los proximos cinco afios donde
uno de los principales objetivos y temas en discusion es el crecimiento y la apertura a nuevos
servicios buscando un mejor posicionamiento en el mercado captando nuevos clientes por lo cual
al discutir el proyecto planteado con los directivos de la compafiia se manifestd una aceptacion al
estar en linea con los proyectos internos y valorarlo como un trabajo estratégico que beneficiara'y

acelerara la consecucion de las metas de la compafiia.

3.1. Viabilidad del proyecto

Para la viabilidad del proyecto se considerd necesario tener un andlisis preliminar con el
objetivo de determinar si el proyecto tenia viabilidad tanto técnica como de tiempo y presupuesto
enmarcada en las necesidades de la compafiia, en donde se establece una estructura del proyecto,

se analizan las condiciones del mercado, la ventaja competitiva y los riesgos posibles:

3.1.1. Estructura del proyecto
Se determiné que el objetivo principal estaba en la creacion de una estrategia de mercadeo
enfocada en el aumento de las ventas por parte de FDF Consulting y la fidelizacion de los clientes

actuales.

3.1.2. Condiciones de mercado

Actualmente FDF Consulting cuenta con casi un 30% del mercado actual, y se identifica
un mercado potencial que ha demostrado interés en los servicios, se considera que no existen
barreras significativamente importantes que impidan la actividad comercial de la empresa, FDF

Consulting es un referente de calidad en salud en Colombia que cuenta con el conocimiento y las
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relaciones que le permiten identificar las necesidades y condiciones especificas del mercado y asi,
poder desarrollar productos y servicios atractivos. (FDF CONSULTING, 2021)

3.1.3. Ventaja competitiva de FDF Consulting

La compaiiia cuenta con una mayor cuota en el mercado actual, en casos de éxito, desde el
punto de vista de Instituciones que han logrado certificarse en calidad de salud teniendo una
cobertura cercana a una tercera parte, asi mismo ha interactuado con diferentes tipos de clientes
en diversas regiones del pais brindando un servicio de calidad con una gran trayectoria y amplio
reconocimiento. (Dini & Stumpo, 2020)

3.1.4. Riesgos del proyecto

Los potenciales riesgos identificados son que los consumidores no estén lo suficientemente
sensibilizados con la necesidad de integrar la calidad a la prestacion de los servicios de salud,
ademas que los precios y tiempos establecidos no logren encajar en los presupuestos de las
instituciones.

Al analizar las diferentes variables a considerar desde el punto de vista de viabilidad se
Ilegb a la conclusion de que los riesgos asociados no son significativos y tiene potencial a ser
abordados de un punto de vista estratégico para mitigarlos en la mayor proporcion posible, asi
mismo se identificd un potencial considerable, tanto en el nicho de mercado actual como en la
posicion de la compafiia en el mercado.

Desde el punto de vista financiero, la compafiia cuenta con un sano balance en sus cuentas,
se han venido generando en los Gltimos afios utilidades netas promedio de 200 millones de pesos
y aun asi en época de pandemia donde se presentd una recesién econoémica importante, la compafia
no genero pérdidas significativas, ademas por el tipo de negocio no se requieren altas inversiones
en infraestructura para el desarrollo de nuevos servicios, estando en el conocimiento técnico el
principal activo base para el desarrollo del negocio.

En un primer acercamiento se considera que la estrategia de mercadeo puede tener un
presupuesto asignado entre el 3% y 5% de los ingresos anuales, que para el 2022 ascendieron a
una cifra cercana a 1,300 millones de pesos colombianos. Esta cifra ha sido considerada por la alta
gerencia y es viable de manejarse en el desarrollo del proyecto. (FDF CONSULTING, 2022)

Para finalizar el analisis de viabilidad se considera que el escenario actual que ha sido

ampliamente analizado con la situacion del sector propio de consultoriay el sector salud en el pais,
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presenta las condiciones y oportunidades adecuadas para poder incursionar en el mercado
potencial donde no existen competidores considerables, siendo FDF Consulting lider en trayectoria
y conocimiento, esto junto con una crisis marcada en la calidad de la prestacion de los servicios
de salud en el pais brinda un escenario con bastante potencial dandole un plus considerable en la

viabilidad y potencial de éxito del proyecto planteado.
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4. Marco institucional
El marco institucional pretende identificar a profundidad la empresa a intervenir,
identificando su historia e inicios, los referentes estratégicos, como estd compuesta su estructura
organizacional, el portafolio de servicios, un andlisis global del sector y la identificacion de los
principales competidores.

FDF Consulting nace como una fundacién sin animo de lucro en el afio 2004 brindando
servicios de formacion y consultoria para el sector salud, esto debido a una necesidad evidenciada
en el mercado por la escasa educacién administrativa y de calidad que se ofrecia en programas de
educacion superior de salud; para 2016 se crea FDF SAS, existiendo asi dos razones sociales
prestando el mismo servicio; la compafiia esta afiliada al ICONTEC y se rige bajo la vigilancia de
la secretaria general de la Alcaldia Mayor de Bogota (FDF CONSULTING, 2021).

4.1. Presentacion de la empresa

FDF Consulting tiene como actividad principal la consultoria de gestion, enfocada en
calidad en salud; actualmente cuenta con 19 afios de experiencia acompafiando a clinicas y
hospitales en el proceso de acreditacion en salud; cuenta con unos ingresos promedios anuales de
$2.000.000.000 COP (Dos mil Millones de pesos colombianos), su oficina se encuentra ubicada
en la ciudad de Bogota, sus clientes actuales son IPS ubicadas a nivel nacional en ciudades como
Cucuta, Popayan, Barranquilla, Armenia, Cali, Pereira, Bogota entre otras.

FDF Consulting enfoca su valor agregado en la diferenciacion en su metodologia
haciéndola sencilla y comprensible en cualquier nivel de la organizacion, su nicho de mercado son
Clinicas y hospitales de alta complejidad, manejando una relaciéon precio-beneficio aceptado y

valoradora para una consultoria de calidad en salud de ese nivel.

4.2. Referentes estratégicos

En el direccionamiento estratégico formulado se puede identificar como vision: “Para
2025, en FDF Consulting desarrollaremos para Colombia y Latinoamérica, nuevas estrategias para
el mejoramiento y la evaluacion de la calidad superior en Salud. Seremos mas efectivos y
garantizaremos una mejor rentabilidad.” Y como mision: “En FDF Consulting generamos calidad
superior en la prestacién de servicios de salud soportada en nuestros resultados, modelo sencillo y
talento humano experto.” Dentro de los valores empresariales se encuentran “el carisma:

empresarial y personal expresado en: recursividad, credibilidad y reserva; el respeto: a todos los
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clientes expresado en: cumplimiento y buen trato; la comunicacion: al interior y con el cliente
expresado en: construir sobre lo construido, escuchar, analizar y explicar” (FDF CONSULTING,
2020).

4.3.  Estructura organizacional

FDF Consulting actualmente estd organizado de manera jerarquica encabezado por una
junta directiva, la direccién ejecutiva a cargo del socio mayoritario, seguido por la gerencia,;
continuando con dos grandes areas: administrativa y de consultoria. La administrativa compuesta
por el area contable, la direccion de mercadeo (actualmente vacante), el lider de proyectos y la
asistencia administrativa; por otro lado, en el area de consultoria se encuentra encabezada por la
direccion de consultoria, teniendo a su cargo la coordinacion de planeacion, los consultores y
docentes; teniendo proveedores para servicios técnicos de mantenimiento de equipos de computo,
mensajeria entre otros como se puede identificar en la siguiente figura.

Figura 1. Estructura Organizacional FDF Consulting

Junta Directiva

Revisor Fiscal
Director Ejecutivo

Gerente
Contador
Director de Director de
Mercadeo Consultoria
Lider de Asistente Coordinador Consultores Docentes
Proyectos Administrativa de planeacién

Fuente. Tomado de (FDF CONSULTING, 2021)

FDF Consulting en cuanto a su mapa de procesos establece seis grandes procesos para el
desarrollo de sus actividades como lo son el proceso de planeacion estratégica compuesto por el
proceso de direccionamiento estratégico acompafiado del proceso de proyectos estratégicos; el

proceso operativo compuesto por el proceso de formacion y el de consultoria y finalmente los
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procesos administrativos compuestos por el proceso netamente administrativo, el comercial y
mercadeo (FDF CONSULTING, 2021).
Figura 2. Mapa de procesos FDF Consulting

-t-
?‘-
e I G

Fuente. Tomado de (FDF CONSULTING, 2021).

4.4. Productos o servicios ofertados

FDF Consulting presta servicios de consultoria y educacién en temas relacionados con la
calidad en salud para IPS en Colombia, utilizando metodologia de coaching y entrenamiento a los
equipos de sus clientes, iniciando su proceso de consultoria a través de un diagndéstico del estado
de la acreditacién de la institucion, posteriormente se realiza segun los resultados obtenidos un
plan de consultoria adecuado a las necesidades y particularidades de cada proyecto especifico,
definiendo que ofrecer en términos de consultoria o formacion en cada uno.

4.5.  Analisis del sector

FDF Consulting enmarca sus operaciones en el sector de servicios profesionales
especificamente en los servicios cientificos y técnicos especializados brindando sus servicios a las

instituciones prestadoras de salud IPS dentro del territorio colombiano por lo cual el anélisis del
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sector se centrara en el mercado de servicios de consultoria, su impacto crecimiento y entorno
dentro de la economia.

La industria de la consultoria es relativamente nueva a comparacion de diferentes sectores
econdmicos; sus inicios de pueden datar de finales del siglo XIX cuando las primeras grandes
compafiias fueron fundadas prestando servicios principalmente de ingenieria y finanzas, pero fue
hasta los afios 30’s que las firmas de consultoria empezaron a ganar terreno en el mercado a
consecuencia de las diferentes circunstancias y crisis econémicas que se presentaron en las
primeras décadas del siglo 20 creciendo principalmente en conocimientos cientificos, operacion
de las compafiias y la teoria organizacional, de esta manera el nimero de firmas consultoras se
expandio rapidamente en las proximas décadas. (Kippyng & Puig, 2003)

La industria de la consultoria tuvo su desarrollo més significativo en Norte América y
posteriormente en Europa durante los 60’s, donde las firmas americanas se expandieron a este
sector posicionandose como uno de los principales servicios dentro del mercado de servicios
profesionales generando asi en las ultimas dos décadas entre $ 100 y $ 300 billones en ingresos
(Consultancy.Org, 2020).

El mercado de servicios profesionales es uno de los sectores que mas aportan al crecimiento
econdmico de las sociedades y a la generacion de empleos, de acuerdo con el ultimo estudio
realizado por el laboratorio de crecimiento de la Universidad de Harvard se observa como se
distribuye el empleo por sectores en doce ciudades de Colombia, estas son: Bogota, Yopal,
Medellin, Bucaramanga, Neiva, Pasto, Pereira, Villavicencio, Zipaquira, Chia, Cartagena y
Monteria. En este estudio se evidencio que el sector de servicios profesionales cientificos y
técnicos es el sector que mas trabajadores tiene generando alrededor de 801.000 empleos seguido
por los servicios administrativos 667.100 empleos (La Republica , 2021).

La prevalencia del sector de servicios es una consecuencia de las tendencias econdémicas
que se han venido dando en la economia nacional debido a las automatizaciones en las labores y
tercerizacion de procesos, ademas este sector ha sido de los que mejor se adaptd y sobrellevo la
crisis econémica generada por la pandemia adaptando su operacion al teletrabajo (Hewitt &
Monge-Gonzalez, 2018).

Al realizar un analisis econémico hoy en dia se tiene que tener en cuenta el impacto de la

pandemia y como ha sido la recuperacion de cada sector econ0mico en su etapa postpandemia,
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entendiendo asi como se han venido marcando nuevas tendencias en el mercado y la adaptabilidad
de las industrias en este contexto, sin duda la crisis econdmica generada en el 2020 por la crisis
sanitaria afecto negativamente a todas las industrias en todas las regiones del mundo siendo
impactados en mayor medida los sectores de comercio, transporte, turismo y actividades de
recreacion y cultura, en Colombia el crecimiento del 2020 fue de un 6.8% negativo en general.
Para el sector especifico de actividades profesionales cientificas y técnicas, el efecto fue menor a
la media general de la econdémica siendo del 4.3% negativo teniendo una participacion del 7.8%
en el PIB general del pais (Universidad EAFIT, 2021).
Tabla 3. PIB real por sectores para el 2020

Sector Total % PIB | % Crecimiento
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 55,662 | 7.5% 2.6%
Explotacion de minas y canteras 36,616 | 4.9% 16.0%
Industrias manufactureras 95,820 | 12.9% -1.7%
Electricidad, gas y agua 25,923 | 3.5% -2.6%
Construccion 42,342 | 5.7% -25.8%
Comercio, reparacion, transporte y alojamiento 127,983 | 17.2% -15.2%
Informacion y comunicaciones 24,215 | 3.2% -2.6%
Actividades financieras y de seguros 42,397 | 5.7% 2.1%
Actividades inmobiliarias 81,555 | 10.9% 1.9%
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 58,465 | 7.8% -4.3%
Administracion publica y defensa 133,294 | 17.9% 0.7%
Actividades artisticas y entretenimiento 20,920 | 2.8% -11.5%

Fuente. Tomado del (DANE, 2021).

En los ultimos tiempos el sector de servicios de consultoria ha incrementado su demanda
debido a nuevas tecnologias y el aumento de crecimiento e incremento de productividad de nuevas
empresas; las entidades publicas han utilizado este servicio en el desarrollo de sus actividades en
las que identifican no tener el equipo o personas con la experiencia para supervisar, la consultoria
se vuelve un elemento fundamental para el desarrollo de proyectos o investigaciones que realiza
una empresa (CEPAL, 2022).
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Uno de los principales factores en el crecimiento y desarrollo del sector ha sido la
tercerizacion de procesos conocida en el mercadeo como BPO (Business Process Outsourcing), de
esta tendencia econdémica ha estado ligada en gran manera el desarrollo de diferentes areas y
oportunidades donde las compafiias buscan ahorrar recursos y tiempo en su operacion, delegando
algunas tareas y procesos a terceros que cuentan con una estructura y profesionales adecuados para
cubrir las necesidades de las industrias, esto junto con el crecimiento de las tecnologias de la
informacién (TIC) ha potencializado la industria de servicios profesionales por medio de la
tercerizacién como medio vinculante con los clientes (Saldarriaga & Giraldo, 2010).

Un acontecimiento como la pandemia que en general ha afectado a todos los sectores
economicos ha acelerado procesos relacionados con la tecnologia donde los distintos sectores
econdmicos se han visto obligados a transformar la estrategia de negocios siendo las BPO los
aliados estratégicos claves en este proceso de transformacion (Portafolio, 2021).

El servicio de prestacion de servicios de consultoria en el pais cuenta con una amplia oferta,
la Camara de Comercio de Bogota (2016) realizo un estudio logrando identificar la existencia de
mas de 10.000 empresas de consultoria presentes en Colombia, incluyendo organizaciones
nacionales o internacionales. En estas 10.000 empresas, el 0,5% son empresas de gran tamafio, el
13% PYMES (pequefias y medianas empresas) y en su gran mayoria con mas del 85% son
microempresas (Alvarez & Ruiz, 2021).

Dentro del sector de la consultoria otro grupo que tiene una gran influencia es el sector de
educacion superior, contando con diferentes programas y facultades que capacitan y apoyan la
educacion en un amplio portafolio en tematicas relacionadas a la consultoria; el amplio campo de
accion y la gran cantidad de temas abordados actualmente por las diferentes empresas de
consultoria, su amplio conocimiento y su nivel de especializacién en cada uno de ellos permiten
que su nivel de penetracidn sea contundente e impacte todos los demas sectores que requieren el
servicio (Camara de Comercio, 2016).

4.6. Competencia

En el sector de consultoria de calidad en salud, FDF Consulting ha podido evidenciar
diferentes consultores independientes que prestan el servicio a un menor valor, enfocados en IPS

de menor tamafio y complejidad, y cuatro competencias directas en calidad en salud:
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4.6.1. Bausano

Bausano es una firma consultora que tiene solo una sede en Bogota, estan desde el 2002,
tienen un modelo consultoria estandarizada basado en la filosofia Kaizen, hacen consultorias en
salud dandoles un acompafiamiento especifico a las necesidades para incrementar oportunidades
en calidad de servicio y mejoras continuas. Bausano cuenta con tres alianzas: con el instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, Organizacion para la Excelencia en
Salud OES y TQ- Tigal Ltda., en este momento cuentan con alrededor de catorce clientes en
Colombia: la clinica de la mujer, la clinica del Occidente, Colsanitas, DIME clinica cardiovascular,
sociedad de cirugia ocular, Hospital Benjamin, clinica Carriazo, clinica Versalles, clinica
oftalmologia en Cali, Hospital la Buena Esperanza de Yumbo (Bausano, 2020).

Es posible identificar que Bausano es una firma que tiene un gran impacto en el sector

occidente del pais con un nimero significativo de clientes del Valle.

4.6.2. Organizacién para la excelencia de la salud (OES)

La OES es una organizacion privada, sin animo de lucro, la cual lleva 29 afios de
experiencia, fundada en 1991 para lograr fomentar la gestion de calidad en la atencion en salud,
dando como resultado que muchas empresas prestadoras de salud, universidades, fundaciones e
industrias del sector quieran en mejorar la atencion y la calidad de salud. Tienen sedes en Ecuador,
Pert, Venezuela y Colombia. La empresa cuenta con asistencia técnica que ofrece a las
instituciones y profesionales de la salud tener los conocimientos, métodos y herramientas vigentes
para el mejoramiento de la gestion de calidad de la atencion en salud y tiene un equipo de expertos
que cuenta con metodologias que involucra el diagnéstico , la planeacion, la ejecucion y la
medicion de los resultados (OES, 2022).

OES ha trabajado con mas de cincuenta y siete entidades diferentes enfocandose a cumplir
la mision de proporcionar una excelente calidad, han trabajado con esta empresa ocho IPS las
cuales son Hospital General de Medellin, Hospital Simén Bolivar, Hospital San Vicente
Fundacidn, Hospital Pablo Tobdn Uribe, Hospital Departamental de Narifio, Fundacién Santa Fe
de Bogota y Fundacion Cardio infantil (OES, 2022).

El OES es actualmente un competidor fuerte, dado a su nivel de reconocimiento y
trayectoria, pero quienes tienes sus esfuerzos enfocados en servicios complementarios, no

directamente relacionados con la consultoria para el acompafiamiento de la acreditacion en salud.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 35

4.6.3. Praxxis

Es una firma que tiene una sede en Bogotéa en el barrio Puente Largo, esta empresa presta
servicios de consultoria especializada, interventoria, auditoria y formacion a las organizaciones
que tienen como objetivo liderar su mercado. Apoyados en implementar y desarrollar modelos de
mejoramiento continuo y sistemas de gestion que se adapten a las necesidades del cliente y a la
legislacion requerida, procurando un beneficio a los diferentes miembros del entorno; en este
momento cuentan con veintiocho clientes de diferentes sectores: Hospital Simon Bolivar, Nueva
EPS, Kawak, Grupo Incco, Alcaldia de Acacias, Cenipalma, Fedepalma, Gobernacion Guaviare,
Fiduprevisora, Asso Salud, Gmovil, Impocoma, Gimnasio Campestre Cristiano, Beth Shalom,
Organizacién Luis Carlos, Supersalud, Compensar, AHF Colombia, Clinica Partenon, Ucolbus,
R.S carga S.A.S (PRAXXIS, 2022).

Praxxis es una empresa que maneja el sector salud, pero tiene dentro de su enfoque el

acompafiamiento a clientes de otros sectores econémicos.
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5. Marco de referencia
El marco de referencia pretende obedecer el primer objetivo donde se identificd en la
literatura los referentes tedricos necesarios para disefiar una estrategia de mercadeo para las

empresas del sector servicios, para establecer la descripcion del problema de manera acertada.

5.1. Antecedentes

Antes del afio 1991, el sistema de salud colombiano fue disefiado con el objetivo de generar
poder asegurar la fuerza laboral del pais y permitir que las organizaciones contaran con un permiso
especial para la prestacion del servicio de salud a sus propios equipos; quienes no hicieran parte
de estos grupos, eran atendidos en hospitales publicos; el sistema de salud cambi6 con la
implementacién de la ley 100 de 1993, enfocado en un sistema asegurador privado que busco dar
total cobertura a la poblacién colombiana, obteniendo los recursos de la fuerza laboral activa
quienes a través de sus propios aportes acceden al servicio y cubren el servicio de algunos
miembros de sus familias, ademas con un plan solidario apoyan con un porcentaje de sus aportes
a las personas del régimen subsidiado (Ossa & Avendafio, 2012).

Sin embargo, luego de 30 afios, la ley 100 de 1993 sigue teniendo detractores, la cobertura
del servicio de salud aumentd segln el ministerio de salud y proteccion social, pasando de un
alcance del 31% en 1993, a superar el 98% de cobertura en 2022 (UNIDAD SALUD EL TIEMPO,
2022), resaltando no ser del todo competente para asegurar alta calidad en el servicio de salud,
posibilitando el convertir la salud en fin lucrativo y dejando de lado los diferentes problemas
estructurales y de calidad, en la prestacion de los servicios (Bonet & Guzman, 2015).

Desde la nueva constitucion politica de 1991 se aprecian tres pilares basados en la mejora
del servicio de salud, los cuales son: la salud publica, los seguros sociales y el subsistema privado
de servicios, regulado por la ley 100 de 1993. En relacion con esto, un grupo de organizaciones
dedicadas al bienestar de las personas y el Ministerio de Salud lograron a inicio de los afios 90
desarrollar un “Manual de Acreditacion en Salud Ambulatoria y Hospitalario de Colombia”, que
tiene por funcion ser una guia para las instituciones dedicadas a prestar servicios asociados a la
salud; Como medida complementaria al Manual de Acreditacion, el Ministerio de salud ejecutd un
proyecto donde establecid evaluar los sistemas de calidad de las IPS, con la finalidad de medir los

procesos de acreditacion, dando como resultado elementos basicos que hacen parte de los sistemas
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de calidad actuales, donde se promueven servicios que garanticen un alto nivel profesional que
conlleva a una calidad superior en la salud (ICONTEC, 2021).

Actualmente, las consultorias en salud contribuyen en el asesoramiento para la
implementacién de sistemas de gestion a las entidades de salud, en procesos de cumplimiento con
las normas minimas establecidas por los entes reguladores como la habilitacion, siendo un
requisito minimo para la prestacion del servicio; otro tipo de consultoria que se presta enfocada a
la prestacion de servicios del sector es en acompafiamiento para la mejora de la calidad en salud,
a través de brindar herramientas y acompafiamientos necesarios para complementar el servicio y
hacerlo de calidad, con el fin de brindar un mejor servicio de salud, en esta industria es
indispensable que el equipo de especialistas promueva altos estandares de calidad que se enfoquen
en el paciente, donde el servicio sea consistente y pueda ser evaluado en los plazos establecidos
(Mondragon & Camargo, 2021).

Para 2018, Colombia se ubica en el primer lugar en cuanto a cobertura a nivel
Latinoamérica alcanzado un valor superior al 98% de la poblacidn, pero los estudios arrojan que
esta prestacion cuenta con un nivel del 70% de insatisfaccidn por parte de los usuarios; permitiendo
identificar que aunque se llega a una gran poblacién no se logra prestar un servicio optimo y
satisfactorio de los servicio de salud, una cosa es tener el derecho de acceder y otra distinta es que
el servicio sea otorgado o que sea prestado con suficiente calidad. Esto evidencia la mala
experiencia del usuario cuando recibe el servicio de salud, ubicandolo en el dGltimo lugar a nivel
Latinoamérica, para contrarrestar este efecto se plantea intensificar el nivel de exigencias en la
implementacion de la acreditacion para las IPS y para las organizaciones territorito riales de salud,;
desarrollando un grupo de estandares especificos para la atencion primaria en salud (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2018).

En la ciudad de Bogota estd en auge el acompafiamiento a través de la prestacion del
servicio de consultoria para implementar y fortalecer a los prestadores de salud con programas de
garantias y asesoria para el cumplimiento de las normas vigentes e implementacion exponencial
de estas practicas, podria generar un gran impacto con la insatisfaccion en la recepcion del servicio,
pudiendo obtener un servicio de salud de calidad, humanizado, enfocado en el paciente y
mejorando las practicas asistenciales para obtener tener altos estandares del servicio dentro del
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad (SOGCS) (Lozado,S; et al, 2017).
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Segun el gobierno nacional, para 2021 en Colombia hay aproximadamente 17.812 IPS de
las cuales 9.598 son privadas, 8.139 publicas y el resto de naturaleza mixta (GOV.CO, 2021); de
las cuales Unicamente 57 acreditadas al 31 de diciembre de 2022, de las cuales FDF Consulting ha
sido el equipo consultor de 16 de ellas; siendo 38 de ellas privadas con un porcentaje
correspondiente al 70% del total acreditadas, se podria decir que si se hubiese una continuidad en
esta tendencia el mercado potencial creciente seria de al menos 9.598 entidades privadas con
interés de acreditarse en salud, por lo cual el generar conciencia en Calidad en salud es fundamental
para mejorar las cifras de casi un 70% de insatisfaccion con el servicio actual mencionado en
parrafos anteriores (ICONTEC Y MINISTERIO DE SALUD, 2021).

5.2.  Descripcion del problema

A partir de los antecedentes anteriormente descritos, se puede observar que FDF Consulting
presenta una baja cuota del mercado potencial, a pesar de ser lider en el porcentaje de éxito en el
acompafiamiento, lo cual la lleva a repensar su estrategia para ganar participacion en el mercado,
centrandose en aspectos como concientizacion de las empresas cliente frente a la importancia de

la calidad, segmentacion del mercado y diferenciacion.
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6. Marco tedrico

El marco teodrico pretende evidenciar investigacion y fuentes tedricas que permitan
entender desde varios tipos de vista de diferentes autores, los conceptos y las teorias de mercadeo
que sirvan para sentar las bases en el posterior desarrollo y construccion de una estrategia de
mercadeo lo suficientemente solida y acorde a la realidad de la empresa, identificando el
comportamiento del mercado para el sector servicios, cuales serian los componentes de un plan de
marketing, especificamente de consultorias, complementando con diferentes herramientas
metodoldgicas que permitan identificar cual seria la ajustada para poder realizar un andlisis interno
y externo de la empresa, finalizando con una investigacion especifica del marco general de la
gestion de la calidad en salud, ya que es fundamental estar enfocado bajo las diversas regulaciones

y teorias donde la empresa brinda sus servicios.

6.1. Mercadeo

Para comenzar es necesario realizar una conceptualizacion de lo que es mercadeo, su
relevancia y contribucion en la historia, evidenciado sus beneficios y aplicaciones. EI mercadeo se
define como un proceso por el cual se integran diversas instituciones que desean elaborar un
producto que ofrezca e intercambie una propuesta relevante para los socios o para la comunidad
(American Marketing Association(AMA), 2017).

Historicamente el mercadeo nace en el siglo XIX especificamente en los afios de 1880 a
1930, durante este periodo se obtiene un importante discernimiento, puesto que se identifica que
el consumidor es el que establece los requerimientos del producto, ya que se basan en las
necesidades conjuntas de una poblacion para elaborar un medio que las solucione. (Pallares &
Melo, 2022)

En el afio de 1950 se realizan diversos estudios que enriquecieron y evaluaron el mercado,
demostrando su importancia en la comercializacion de los productos, antiguamente el mercadeo
se asociaba como una actividad en la que simplemente se vendian los productos, sin embargo, hoy
en dia el mercadeo se entiende como una cadena de procesos en la que se da un intercambio
mercantil, en el cual las empresas crean estrategias para mejorar las necesidades de los clientes
(Baron, 2017).

Acorde a lo anterior, el mercadeo es un medio por el cual las empresas pueden

promocionar un producto o un servicio, estos buscan solucionar un problema del posible



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 40

consumidor, de tal manera que obtiene un papel competitivo dentro de la sociedad, para que una
estrategia de mercadeo funcione deben realizarse diferentes analisis para identificar las demandas
competitivas que tiene una empresa y de esta manera instaurar nuevos servicios que lograren dar
un mayor crecimiento econémico, por medio de estrategias innovadoras que atraigan la atencién
del cliente; es importante resaltar que se debe brindar una adecuada calidad y servicio al
consumidor, por otro lado, estas organizaciones deben velar por los componentes humanos que
integran las areas comerciales para que se mantenga el ciclo econémico y de servicios, los cuales
son el fundamento de las instituciones (lzquierdo, A; et al, 2020).

Segun Armstrong & Kotler, (2013), el mercadeo o marketing esta enfocado en atender las
necesidades de los clientes mas que nada, no obstante busca atraer nuevas empresas y conservar
las que tienen actualmente, lo cual es logrado mediante la satisfaccion, siendo que es muy
importante captar el valor de vida de las organizaciones, lo que llevara a un aumento participativo
de los consumidores en las empresas y asi poder ofrecer variedad en los productos o servicios
creando programas de crecimiento en las ventas para alcanzar nuevas metas y nuevos presupuestos

de gasto en cada usuario.

6.2. Modelos de mercadeo

Partiendo de esta conceptualizacion de lo que es el mercadeo, se considera relevante,
complementarlo con la contextualizacion de que son los modelos de mercadeo; existen diversos
modelos de mercadeo, esto varia en funcion de las necesidades de las organizaciones, de tal forma
que dependiendo del objetivo y metas que se planteen la entidad sera el tipo de mercadeo. Al
interiorizar aun mas en el significado del mercadeo y sus diversos modelos se identificara que
estos tienden a ser muy amplios pues poseen multiples raices tedricas que a su vez se dividiran en
otros aspectos, identificando que una de la variables fundamentales resulta siendo el area
geografica, en la cual, se identifica el marco de cobertura a impactar y se busca identificar variantes
del producto a nivel geografico, en este proceso se identifican vendedores y compradores que
ayudan a orientar sobre el valor del producto, es asi como se logran identificar los factores
relevantes del producto o servicio, a través de este proceso se consolida un intercambio de
informacidén mediada por los equipos comerciales y los clientes, una vez culminado este proceso

se logra establecer un precio apto para el publico estudiado (Lolin, 2011).
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Tabla 4. Clasificacion y division de las variantes del mercadeo

Locales: Puntos geograficos focalizados
Regionales: Diversas localidades, puntos geograficos mas
Area geografica extensos.

Nacionales: Todos los espacios geograficos comerciales del pais
Mundiales: Todos los espacios geograficos internacionales
Servicio: No se ofrece un objeto como tal sino un servicio que no

Tipo de producto es palpable, como un servicio medico
ofrecido Mercancias: Se brinda un producto que resuelve un problema,
como la ropa, los zapatos, etc.
Oferta instantanea: El precio se instaura rapidamente y se basa
Tiempo de en el Gltimo precio al que se le vende al cliente.
formacion del
precio

Oferta de corto plazo: No se establece un precio facilmente y
dependera siempre de los costos de produccion.
Oferta de largo plazo: El costo se fija lentamente, esta también
depende de los costos de produccion.
Fuente. Elaboracion propia con datos de (Lolin, 2011).

Después de identificar la relevancia del marco geografico de cobertura para establecimiento
de necesidades y precios, es necesario establecer estrategias que incluyan diferentes variables y
tengan una capacidad de incorporar elementos adicionales que contribuyan al establecimiento de
una estrategia integral, durante esta busqueda se identificé que la mezcla de mercadeo es una
estrategia que reconoce los diversos componentes que influyen para el establecimiento del plan de
mercadeo de una organizacién, incluyendo los recursos materiales a los laborales, a partir de la
uniéon de todos los componentes presentes en la empresa se logra desglosar los cuatros
componentes que son la base del Marketing Mix. Este concepto Marketing Mix fue desarrollado
por Neil Borden, quien relaciono las siete P: Producto, Precio, Plaza, Promocién, Personas,
Procesos y Posicionamiento, en los elementos empresariales inicialmente estos elementos eran
parte de una lista de doce caracteristicas, una vez se concreto la vision de Borden se establecieron
las cuatro P, McCarthy en 1960 continuo con esta idea la perfecciono (Arriaga et al, 2012).

6.3.  Marketing MIX

El Marketing Mix o también conocida como la mezcla de mercadeo es la union de cuatro
variables que se enfocan en realizar la combinacion perfecta, que permita alcanzar de manera
efectiva una estrategia de mercadeo, la funcion principal de este es muy importante puesto que

concentra sus esfuerzos en identificar productos o servicios acordes a las necesidades de los
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consumidores acorde al nivel de precio del mercado, identificando los canales de distribucion
adecuados y certeros y con una promocién contundente y unificando todos en la misma estrategia
de manera armoénica. EI marketing Mix esta compuesto fundamentalmente con dos modelos, el
tradicional y el ampliado; dando paso a la planificacion centrada en el mercado objetivo y sus
caracteristicas, también se debe tener en cuenta que todos los elementos estan relacionados unos
con otros, esto quiere decir que debe tener coherencia entre los siete elementos (Fernandez, 2015),
por lo cual, se profundizd un poco en la definicion y conceptualizacién de cada uno de estos

elementos:

6.3.1. Producto

Segun Staton,Wi;et al , (2007), define el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar,
una persona o una idea, de manera general un conjunto de atributos que pueden ser tangibles e
intangibles; una caracteristica que tiene el mercadeo es el destinatario, ya que cambia de la
organizacion a los consumidores, el servicio estd disefiado para satisfacer los deseos y las
necesidades, para finalmente convertirse en una propuesta de valor la cual se materializa en una
oferta de productos fisicos, servicios, informacion, entre otros; el producto o servicio en su
conceptualizacidn esta basado en satisfacer las necesidades con sus componentes principales y asi
sus clientes pueden elegir las cualidades. Un producto estad conformado por diferentes partes que
lo caracterizan dependiendo de los nueve elementos: nucleo, calidad, precio, envase, disefio, forma
y tamafio, marca, nombres y expresiones graficas, servicio, imagen del producto, imagen de la
empresa, el mercadeo se enfrenta a todos estos atributos tratando que estén todo por el mismo

camino (Pérez et al , 2006).

6.3.2. Precio

Considerando que todos los bienes o servicios tienen un precio y un valor, las empresas
fijan los precios como representacion a los intercambios del mercado, de forma que se asuman los
costos en los cuales se ha incurrido y adicional se logre tener una ganancia. Las empresas se centran
en la fijacion del precio ya que este es un gran problema ya que tiene muchos factores aficionales
para poder darle al producto el precio que se debe y que no sea una dificultad mayor en un futuro
(Bolivar, 2009).

El precio es un valor asignado por el vendedor y al cual estan dispuestos a pagar los
consumidores por tenerlo, pero se tienen variables que afectan la decision de compra del cliente

como se muestra en la Tabla 5. Métodos para la fijacion de precios, en esta se exponen las variables
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que permiten establecer los precios de los productos, es importante resaltar que se relacionan
algunos aspectos de demanda, costo y produccion. (Monferrer, 2013).

Tabla 5. Métodos para la fijacion de precios

En funcidn de los costos de Inicia, calculando el costo para producir el bien o el
produccion servicio y posterior afiadirle un margen de venta.

Este es muy utilizado en las pequefas empresas.

PVP= COSTO+(% margen0 * Costo de produccion)

En funcion de la demanda | Lo define en el nivel de sensibilidad del consumidor cuando

hay una variacion de precios

Cuando el consumidor valora el bien o servicio no es

sensible al precio y se podra poner precios mas altos.

En funcién de la Precio menor: asociado a menor calidad o mayor volumen
competencia de venta

Precio igual: productos caracteristicas similares
Precio mayor: productos de mayor calidad

Fuente. Elaboracion propia con base datos (Monferrer, 2013).

6.3.3. Plaza o distribucion

Destaca las caracteristicas o elementos fundamentales para tener en cuenta cuando se
establece una estrategia de distribucion del producto hasta el consumidor final, para poder lograr
esto se debe tener en cuenta el tiempo de entrega, la utilidad que tiene en el lugar de compra que
si logren tener las cantidades adecuadas y que tengan suficientes puntos de ventas. Ademas, se une
una serie de informacion y la forma de presentar el producto para poder que sea atractivo al
consumidor, dado que la distribucién es una estrategia a largo plazo las cuales no son faciles de
cambiar por eso se debe planificar con mucho cuidado y con la colaboracién externa (Pefialoza,
2005); para esto se considera relevante identificar algunas estrategias de largo plazo que permitan
dar contexto sobre las generalidades de su implementacion, como se ve en la tabla a continuacion.

Tabla 6. Estrategias a largo plazo para la plaza o distribucion

Plan y eleccion del canal de Generalidades del disefio del plan de
distribucion: distribucion
Ubicacion y espacio de los puntos de Claridad en el numero, la ubicacion y
venta caracteristicas
Logistica de la distribucion fisica Procesos de pedidos, almacenamiento y gestion

de existencias y transporte
Direccion de las relaciones internas del | Se establecen y mejoran la cooperacion de las
canal de distribucion relaciones de los miembros
Fuente. Elaboracion propia con datos de (Pefialoza, 2005).
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Las estrategias a largo plazo incluyen decisiones relacionadas al disefio, seleccion, control
del canal, las caracteristicas del mercado, del producto y de la empresa, también los objetivos que
pretenden alcanzar con la distribucion; todas estas decisiones tienen que estar evaluadas con los
criterios econdémicos, de control y adaptativos, ya que todos estos canales considerando niveles de
rigidez y flexibilidad, que pueden generar retrasos o incrementos de costos (Kotler, F, 2001).Sin
duda la calidad de un bien o servicio depende en gran parte de cémo llega al consumidor final, ya
que implica un proceso Optimo para hacer llegar el bien o servicio al comprador, todas las
decisiones van a partir de las necesidades de los clientes y presentar un servicio de calidad,

comodidad y satisfaccion (Bassa, 2011)

6.3.4. Promocién o comunicacion

Se fundamenta en conocer o informar la existencia del producto a los consumidores, tanto
como motivar la compra del producto; para eso se dan diferentes estrategias como adquirir dos
productos por el precio de uno, ofrecerle un segundo producto a mitad de precio, dar vales de
descuentos, brindar sorteos o concursos, dar regalos, colocar publicidad entre otras (Esucomex,
2017). La promocion es llamativa para las organizaciones porque les facilita conocer nuevos
productos e incrementa las ventas, debe tener en cuenta los riesgos que se utiliza en las
promociones puede interferir en la imagen de la marca ya que puede dafarse cuando es muy

frecuente (Martinez et al, n.d.).

6.3.5. Personas

Se puede evidenciar que cada persona que tenga contacto directo con los clientes debera
causar una gran impresion, esto puede ser fundamental para la satisfaccion del cliente ya que
muchas veces los productos o servicios son catalogados dependiendo del trato que reciben los
clientes y asi mismo puede tener la marca buena o mala reputacion. El personal debe estar
capacitado, con una actitud buena y motivos de realizar el trabajo, se debe validar que los
empleados si tengan las capacidades para tratar con los clientes y esto se puede evaluar con la
opinion de un sitio de revisiones que tenga asesoramiento y soporte para agregar valor a la
organizacion (The Chartered Institute of Marketing, 2006).

6.3.6. Procesos

Cuando se habla de un proceso de ventas se trata de comunicar el proceso comercial que
tiene para dar oferta de valor en el mercado objetivo, identifican los clientes potenciales. las

estrategias estan presentes en el tipo de mercado que se va a direccionar las promociones, se
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verifica el perfil de las personas y las motivaciones del mercado. Se debe tener en cuenta que los
procesos de venta a medida que van creciendo los recursos se vuelven costosos, materiales o
personas con altas capacidades son necesarios para estar en el area de compras (Toro & Villanueva,
2017).

6.3.7. Posicionamiento

Define la oferta e imagen de la organizacion con el fin de dar una posicion diferente al
consumidor, este implica crear una imagen clara sobre el producto o servicio el cual le aporta valor
al consumidor objetivo y asi tener un diferenciador de otras marcas que compiten en el mercado y
de esta manera validar que el producto o servicio seguird en el mercado, el posicionamiento su
principal funcién es comunicar con el objetivo de dar claridad, centrdndose en los elementos
operativos del marketing (Ibafiez & Manzano, 2008).

Segun Mullins et al, (2005), hay una diferenciacion del posicionamiento fisico y el
posicionamiento perceptual. En el cual el posicionamiento fisico se consideran caracteristicas del
aspecto del producto o servicio para compararlo, en cuanto al posicionamiento perceptual es mas
de aspecto subjetivo como una experiencia u opinion de las personas, campafias promocionales
entre otros. ES por esto en la siguiente tabla se presentan las diferencias entre ambos:

Tabla 7. Diferencias entre posicionamiento fisico y posicionamiento perceptual

Posicionamiento fisico e Posicionamiento perceptual
e Orientacion técnica e Orientacion del consumidor
e Caracteristicas fisicas e Atributos perceptuales
e Medidas objetivas e Medidas perceptuales
e Datos facilmente disponibles e Necesidad de estudios de mercado
e Propiedades fisicas de la marca e Posicidn perceptual de la marca e
e Dimensiones de gran nimero intensidad del posicionamiento
e Representaciones del impacto de e Numero limitado de dimensiones
especificaciones del producto y e Representa el impacto de especificaciones
precios. de producto y comunicacion.
e Implicaciones directas de la e Las implicaciones de R&D necesitan ser
Investigacion y desarrollo. interpretad.

Fuente. Adaptado de (Mullins et al, 2005).
Después de tener claridad de las variables que componen una estrategia de mercadeo, se
considera relevante y enriquecedor profundizar en algunas tendencias de mercadeo, que se

consideran aportante al desarrollo de este marco tedrico
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6.4. Tendencias de mercadeo

El mercadeo interno, en el cual, las organizaciones presentan una estrategia interna de
mercadeo, logran un grupo de trabajo motivado y con alta calidad laboral, puesto que al fomentar
un reconocimiento positivo se instauran mejores objetivos y resultados, permitiendo que los
integrantes de las organizaciones se sientan parte de estas y tengan motivo para crear una oferta
de valor para los clientes. Facilitar los procesos de comercializacion es de suma importancia para
esto se debe brindar capacitaciones, puesto que por medio de estas se logra compartir y unificar el
conocimiento necesario para llevar a cabo estos procesos, sin embargo, es importante que desde
las primeras fases del reclutamiento se busquen sujetos con las capacidades y valores que necesita
la organizacion. Con relacién a esto se considera que el servicio al cliente es un factor vital que
permite brindar un servicio no solo de calidad sino también uno de empatia y bienestar (Parra et
al, 2020).

6.4.1. Mercadeo interno

Segln Hurtado, et al , (2018), el mercadeo interno se puede definir como el grupo de
técnicas que plasman a través de la comunicacion, los objetivos, las estrategias, la estructura, la
concepcién o idea que tiene una organizacion, al mercado compuesto por el cliente interno, el
equipo que desarrolla su actividad en ella, buscando motivar e incrementar indirectamente su
productividad. Para Bravo,S et al , (2017) ,las estrategias en los Gltimos tiempos son muy
importantes ya que se reconoce la necesidad de mantener satisfechos a los colaboradores, dado
que puede afectar el servicio de calidad que se le brinda a los clientes, todo esto se puede lograr
cambiando el pensamiento cultural que se tiene en el desarrollo de las estructuras organizacionales,
es aqui cuando surge el mercadeo interno que se centra en cambiar el ambiente y el pensamiento
para satisfacer las necesidades del colaborador.

A lo largo de la evolucién comercial las entidades publicas han presentado diversos
problemas para mantener estable la econémica interna del pais, debido a esto surgen las empresas
privadas, las cuales aportan algunos bienes sociales, por lo que las empresas son indispensables
para subsanar estas falencias, puesto que por medio de las oportunidades laborales se mantiene el
equilibrio de las comunidades. Es asi que el mercadeo posee un papel importante en el desarrollo
social, dado que su funcioén lleva al cumplimiento cotidiano de las actividades econémicas, no
obstante, debido a esto las organizaciones presentan una constante rivalidad por posicionarse en la

cuspide de los requerimientos monetarios obligatorios para la region, sin embargo, esta intencion
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lleva a la implementacion de malas estrategias que dan como resultado la perdida de estos medios
economicos, de tal manera que solo unas pocas entidades logran sobrevivir y mantenerse en el
tiempo (Prieto & Villa, 2011).

6.4.2. Mercadeo digital

Otra tendencia que esta muy presente es el mercadeo digital en el cual se emplea multiples
medio tecnoldgicos que permiten exponer de forma dindmica las propuestas y estrategias que
posee la institucion, de tal manera que el acceso a la informacion es comodo para gran parte de la
sociedad, puesto que esta se encontrara visible en redes sociales y otros medios audiovisuales
(Dave, 2014)

Segln Rodriguez, (2020), hoy en dia el mercadeo digital es utilizado como herramienta
que facilita los proceso para la globalizacidn en términos de comercio, logrando crear estrategias
para detectar oportunidades en las organizaciones en la cuales desarrollan formas de comunicacion
que interfieren un plan de mercadeo, con la finalidad de segmentar los mercados y conocer los
medios sociales que utilizan cada pais, es muy importante resaltar que si un producto o servicio no
se encuentra en internet simplemente no existe.

En la década de los 90, el mercadeo digital fue utilizado por primera vez solo para hacer
publicidad, sin embargo, fue evolucionando a nuevas herramientas sociales y moviles, en los afios
2000 y 2010 se fue creando la idea de una experiencia que involucre a los usuarios. La web1.0 es
conceptualmente el internet clasico, basado en protocolos iniciales de ingreso a una pagina web,
contenidos simples, sin interaccion con los usuarios; posteriormente lleg6 la web 2.0, donde se
inicia el uso de redes sociales, el uso de videos, interaccion entre personas y con las marcas,
haciendo uso de plataformas de apoyo, con la llegada de la web 3.0, se incorporar nuevos
conceptos de bases de datos, relevancia de la web semantica, creacion de usuarios, desarrollo de
software, generando un avance exponencial del mercadeo digital (Fuentes & Vera, 2015).

Segun Kotler P,(2005), en una conferencia de un Foro Mundial, explico como ha cambiado
el mercadeo, pasando del producto al cliente y por ende a la persona, en la cual existe una conexion
directa. Sin embargo, la forma de comunicarse con el consumidor varia, dandole una

diferenciacion a las tres etapas del mercadeo como se observa en la siguiente tabla.
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Tabla 8. Etapas de mercadeo digital

Marketing 1.0

Marketing 2.0

Marketing 3.0

Se centra en el Orientado hacia el Dirigido a los
producto cliente valores
_— Satisfacer y mantener | Hacer el mundo un
Objetivo Productos de ventas ym .
los consumidores lugar mejor.
Fuerzas que o . Informacion Tecnologia New
- Revolucion industrial .
posibilitan tecnoldgica Wave
¢Como ven el Compradores o Un ser humano
; Consumidor inteligente
mercado las masivos con , completo con
e . con mente y corazon , .
compaiiias? necesidades corazon y espiritu
Concepto clave de Desarrollo del ) L
Diferenciacion Valores
mercadeo producto

Directivos del
mercadeo de la

Especificacion del

Posicionamiento
corporativo y del

Corporativo, visién

o producto y valores
compaiia producto
Funcional,
Propuesta de valor Funcional Funcional y emocional emocional y
espiritual

Interacciones con el
consumidor

Relacion de uno a
muchos

Relaciones uno a uno

Colaboracion de
muchos a muchos

Fuente. Elaboracion propia con datos de (Fuentes & Vera, 2015).

6.4.2.1.

Optimizacion - SEO SEM

La optimizacion SEO y el SEM son dos enfoques diferentes para mejorar la visibilidad de un

sitio web en los motores de bldsqueda, y a menudo se utilizan juntos en una estrategia de marketing

digital.

Optimizacion SEO (Search Engine Optimization):

El SEO es el proceso de optimizar un sitio web y su contenido para que aparezca de manera

organica (no pagada) en los resultados de busqueda de motores como Google, Bing y otros, el

objetivo principal del SEO es mejorar la clasificacion del sitio web en las paginas de resultados de

busqueda (SERP) para palabras clave especificas relacionadas con el contenido o los servicios
ofrecidos en el sitio (Sabate,F et al , 2009).
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Tabla 9. Las practicas de SEO

Investigacion de palabras clave Identificar las palabras y frases que las
personas utilizan comdnmente en las
busquedas relacionadas con tu negocio.
Optimizacion en la pagina Asegurarse de que el contenido del sitio web
esté estructurado y formateado de manera que
sea facilmente comprensible por los motores
de busqueda.

Creacion de contenido de calidad Desarrollar contenido Gtil y valioso que
responda a las preguntas y necesidades de los
usuarios.

Construccion de enlaces Obtener enlaces de calidad de otros sitios web

relevantes para aumentar la autoridad del
sitio.

Fuente. Elaboracion propia con datos de (E-commerce, 2017).

El SEO es una estrategia a largo plazo y sus resultados suelen requerir tiempo para
manifestarse. Sin embargo, cuando se realiza correctamente, puede generar trafico de alta calidad
y sostenible hacia el sitio web, ademas se enfoca en mejorar la visibilidad organica a largo plazo
en los motores de busqueda (Gomez, 2018).

SEM (Search Engine Marketing)

El SEM es un enfoque de marketing que implica el uso de publicidad pagada en los motores de
busqueda para promocionar un sitio web, la forma mas comun de SEM es el PPC (Pago Por Clic),
donde los anunciantes crean anuncios que se muestran en la parte superior de los resultados de
busqueda y pagan cuando los usuarios hacen clic en ellos (Sustaeta, 2014).

Tabla 10. Las préacticas de SEM

Publicidad PPC Configuracion y gestion de campafas de
anuncios en plataformas como Google Ads
(anteriormente conocida como Google

AdWords).
Seleccion de palabras clave Elegir palabras clave relevantes para dirigir
los anuncios a un publico especifico.
Control del presupuesto Definir un presupuesto diario o0 mensual para

la inversion en publicidad y ajustarlo segun
sea necesario.

Seguimiento y analisis Evaluar el rendimiento de las campafas y
realizar ajustes para mejorar el retorno de la
inversion (ROI).

Fuente. Elaboracion propia con datos de (Hermel, 2017) (Hermel, 2017).




ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 50

El SEM ofrece resultados rapidos y permite a los anunciantes llegar a su audiencia de manera
efectiva. Sin embargo, implica un gasto continuo en publicidad, el SEM se centra en la promocion
a través de anuncios pagados para obtener resultados mas inmediatos. Para concluir, ambos
enfoques son importantes en una estrategia de marketing digital, y la combinacion de ambos puede
ser efectiva para maximizar la visibilidad en linea y alcanzar los objetivos comerciales (Sustaeta,
2014).

6.4.2.2. KPI’s

Las KPIs, o Indicadores Clave de Desempefio, son medidas cuantitativas que se utilizan para
evaluar y medir el rendimiento de una organizacion, un proyecto, un proceso 0 una estrategia.
Estas métricas se seleccionan cuidadosamente para reflejar los objetivos y metas especificas de la
entidad en cuestion. En esencia, las KPIs son como brujulas que ayudan a las empresas a
comprender si estan avanzando en la direccion correcta y si estan logrando sus metas (Ortiz, 2021).

Cada industria y empresa puede tener sus propias KPIs, pero en general, se centran en areas
clave como ingresos, rentabilidad, eficiencia operativa, satisfaccion del cliente, retencién de
clientes y otros factores criticos para el éxito. Las KPIs se utilizan en la toma de decisiones
estratégicas, permitiendo a las organizaciones identificar areas de mejora, tomar medidas
correctivas cuando sea necesario y seguir un camino hacia el crecimiento y la excelencia. Al
monitorear y analizar regularmente las KPlIs, las organizaciones pueden tomar decisiones mas
informadas y orientadas a los datos para alcanzar sus objetivos y maximizar su rendimiento

(Centro innovacion y emprendimiento, 2022).

6.4.2.3.  Landing page

Una landing page, o pagina de destino, es una pagina web disefiada especificamente para recibir
a los visitantes que llegan a través de una fuente de trafico particular, como un anuncio publicitario,
una camparia de marketing por correo electrénico o una promocion en redes sociales. Su objetivo
principal es convertir a esos visitantes en clientes potenciales o clientes finales al guiarlos hacia
una accion especifica, como completar un formulario de contacto, suscribirse a una lista de correo,
descargar un recurso, comprar un producto o registrarse en un evento (Proyecto CECARM , 2017).

Las landing pages suelen ser altamente especializadas y se centran en un solo objetivo o llamada
a la accion (CTA). Para lograr esto, estan disefiadas de manera que la informacion sea clara y

concisa, evitando distracciones innecesarias. A menudo incluyen elementos persuasivos, como
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testimonios, beneficios destacados y pruebas sociales, para convencer a los visitantes de tomar la
accion deseada (Song & Mui, 2011).

Ademas, las landing pages se pueden medir y analizar facilmente, lo que permite a los
profesionales de marketing evaluar la efectividad de sus campaias y realizar ajustes para mejorar
las tasas de conversion. En resumen, las landing pages son herramientas esenciales en el marketing
digital, ya que ayudan a dirigir y convertir el tr&fico de manera efectiva, lo que puede conducir al
crecimiento y al éxito en linea de una empresa o proyecto (Proyecto CECARM , 2017).

6.4.3. Mercadeo directo

Segln Bena & Moreno, (2010), el mercadeo directo se diferencia de los sistemas
tradicionales de promocidn y ventas en la cual permite a la empresa beneficiarse, esta herramienta
es medible y se obtiene una resultados inmediatos, ademas es una técnica que facilita la toma de
contacto de forma directa para el publico objetivo, es por esto que la recoleccién de informacion
facilita la elaboracion de las necesidades del cliente, el mercadeo directo también ayuda a crear
bases de datos, siempre busca que el cliente no tenga que desplazarse si no que desde la comodidad
del hogar pueda realizar la compra, ofreciendo una alternativa a los vendedores para llegar a los
mercados de bajo costo, el mercadeo directo ha crecido con rapidez y este implica una fuerza de
ventas.

El mercadeo directo consta de canales que llevan directamente al consumidor con el fin de
entregar bienes y servicios, incluyen el correo directo, los catalogos, el telemarketing, la television
interactiva, las terminales de venta, los sitios Web y otros dispositivos moviles, este modelo
experimenta una gran expansion (Keller, 2006). EI mercadeo directo se puede visualizar de dos
maneras: distribucién directa en el cual no hay intermediarios y como un elemento de mezcla de
comunicaciones que se utiliza para comunicarse directamente los consumidores (Thompson et al,
2012).

Por ultimo, el mercadeo directo permite a los oferentes una herramienta eficiente y de costo
reducido para llegar a su target, el mercadeo directo con su crecimiento historico, permite un
contacto directo entre dos organizaciones, por medio de quien conoce el producto o servicio y
quien toma las decisiones de compra, a pesar de su reducido costo en comparacién a otros canales
y estrategias, el costo o personalizacion de este mercadeo directo genera que al realizar una visita
por parte del oferente se realice en momentos finales, cuando hay una prospeccion definida y sea
un cliente de alto potencial de compra (Vasquez, 2014).



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 52

6.4.3.1.  White paper

Un white paper se define como un tipo de documento informativo y persuasivo que se
emplea en el ambito del marketing y la comunicacion empresarial con el propdsito de suministrar
informacion detallada y respaldada sobre un tema especifico. Estos documentos suelen mantener
un enfoque imparcial y se disefian con la finalidad de instruir a la audiencia, abordar problemas o
desafios, y establecer la credibilidad de la empresa en un campo de conocimiento particular
(Robert, 2018).

Es importante aclarar que el white paper sirve para presentar informacién minuciosa y
respaldada por datos acerca de un tema pertinente, proporciona soluciones a problemas o desafios
identificados, establece la autoridad y experiencia de la empresa en el ambito tratado, persuade a
la audiencia sobre la validez de un enfoque, producto o servicio, de esta manera se resalta su
importancia como una herramienta estratégica para atraer a la audiencia, generar oportunidades de
negocio y establecer relaciones con posibles clientes. (Robert, 2018)

Figura 3: Guia para elaborar un White Paper

| Guia para elaborar un White Papers |

Distribucién y Sitios Web, Redes sociales v
Promecién estrategias de marketing

Corregir errores gramaticales
y de estilo
Principales puntos y
recomendaciones

(Qué problema quieres
resolver?

£ Qué quieres lograr?
Revisién y Edicion

Identificar - —
audiencia

Citar Fuentes y
Elegirun Segin los objetivos de
tema marketing

Dator
Abordar un problema que tenga la audiencia Incluir
| Gréficos v ———{ Grdficos, tablas y ejemplos visuales
Ejemplos

Definir el Objetivo

Investigacidn en Dates, estadisticas,
Profundidad estudios de caso

Eccribe de manera clara
¥ persuasiva.

Fuente. Elaboracion propia con datos de (Woods, 2013)

Como se evidencia en el esquema anterior sobre la elaboracion de un White Paper, este
logra brindar un mayor acercamiento y conocimiento de los posibles clientes, pues aporta un
elemento innovador al distribuir de forma didactica la informacion de tal manera que sea de facil
compresion generando asi un interés del lector. Por medio de este se desarrolla un proceso de

digitalizacion de marca en el cual se exponen las bases comerciales y econémicas de la empresa,
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es asi como el White Paper es un elemento que enriquece las estrategias distribucion de la marca,
generando resultados que permitirdn una adecuada proyeccion de las estrategias (HABITANT,
2021).

6.5. Mercadeo para servicios

Para tener un mayor insumo en términos tedricos se considera necesario, investigar
especificamente sobre el desarrollo del mercadeo de servicios, debido a que se encuentra
actualmente en una fase de desarrollo, resulta extremadamente dificil establecer un concepto
preciso, las maltiples perspectivas, necesidades y percepciones Unicas de cada individuo hacen que
resulte complicado definir un concepto ideal del marketing de servicios, ya que intentar identificar
las caracteristicas propias de cada individuo llevaria a un universo infinito de posibilidades (Kotler
P, 2007).

El marketing de servicios se refiere a la planificacion, disefio y promocion de servicios
intangibles, como la consultoria, el asesoramiento y la atencion al cliente, entre otros. A diferencia
del marketing de productos, el marketing de servicios se enfoca en la satisfaccion de las
necesidades y deseos de los clientes a través de la experiencia que obtienen al utilizar los servicios
(Corea, 2014).

El marketing de servicios se enfoca en la promocién y venta de servicios, y se diferencia
del marketing de productos por la intangibilidad del servicio, se enfoca en desarrollar una
estrategia que permita comunicar de manera efectiva los beneficios del servicio y establecer una
relacion cercana con los clientes para lograr su satisfaccion. A continuacion, se describen algunos
aspectos clave del marketing de servicios (Leal A. M., 2011).

En resumen, el marketing de servicios se enfoca en la promocién y venta de servicios
intangibles, mediante la identificacion del mercado objetivo, el disefio del servicio, la promocion
y comunicacion de los servicios, la gestion de la calidad del servicio, el desarrollo de relaciones
con los clientes y la gestion de la experiencia del cliente. Todo ello con el objetivo de crear valor

para el cliente y establecer relaciones a largo plazo con ellos.

6.5.1. Mercado objetivo

El marketing de servicios involucra la identificacién del mercado objetivo, el disefio del
servicio, la promocién y comunicacion de los servicios, la gestion de la calidad del servicio, el
desarrollo de relaciones con los clientes y la gestion de la experiencia del cliente. Todas estas

actividades estan enfocadas en crear valor para el cliente y establecer relaciones a largo plazo con
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ellos. En el marketing de servicios, la experiencia del cliente es un elemento critico, ya que los
clientes no sélo estan comprando un servicio en si mismo, sino también una experiencia Unica y
diferenciada. Por lo tanto, el marketing de servicios se enfoca en disefiar experiencias del cliente
que superen las expectativas de los clientes y que generen lealtad y recomendaciones
(LOVELOCK, 2009).

6.5.1.1.  Buyer persona

El "buyer persona"” es una herramienta esencial en el marketing que representa un perfil
detallado y semi ficticio del cliente ideal de una empresa, este concepto se basa en una profunda
comprension de las caracteristicas demograficas, comportamientos, necesidades y deseos de un
grupo especifico de clientes. Al crear un buyer persona, las empresas pueden afinar sus estrategias
de marketing y comunicacion para dirigirse de manera més efectiva a su audiencia objetivo (Servei
d’Emprenedoria - Xarxa Empren, 2022).

Una de las herramientas mas utilizadas para el perfilamiento efectivo de los segmentos es
el buyer persona el cual es la base para el desarrollo de cualquier estrategia de mercadeo la cual
consiste en realizar el perfilamiento del cliente ideal mediante el uso de una ficha prototipo
destacando aspectos tales como datos personales, comportamiento de compra, objetivos,
preocupacion, caracteristicas sociales, demograficas econdémicas, politica entre otras (Beltran,M
et al, 2019).

Cada buyer persona se desarrolla mediante la recopilacion de datos y la investigacion de
mercado, lo que permite a las empresas personalizar sus mensajes, productos y servicios para
satisfacer las demandas y expectativas de clientes especificos. Estos perfiles ayudan a las empresas
a tomar decisiones mas informadas sobre donde invertir sus recursos y como abordar sus esfuerzos
de marketing. En resumen, el buyer persona es una herramienta valiosa para comprender y conectar
con precision con el pablico objetivo, lo que puede aumentar la eficacia de las estrategias de

marketing y mejorar la satisfaccion del cliente (Servei d’Emprenedoria - Xarxa Empreén, 2022).

6.5.1.2. TAM SAM SOM

El TAM SAM SOM es una herramienta que se utiliza para realizar una evaluacion
preliminar de la viabilidad de mercado de tu producto o servicio, ya que, al emprender un analisis
de mercado, resulta fundamental comprender la naturaleza del mercado objetivo y dimensionar la

potencialidad que ofrece, una vez que hayas comprendido el perfil del mercado al que te diriges,
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es esencial dedicar tiempo a calcular su magnitud. Este trabajo se efectla al inicio del proceso de
exploracion de la empresa emergente, mientras se establecen las principales suposiciones del
modelo de negocio, y se adapta de manera gradual a medida que el producto se lanza y se
perfecciona el proceso de adquisicion de clientes (Blank & Dorft, 2012).
Esta herramienta tiene tres mediciones los cuales son clave en cualquier negocio, el primero
es Mercado Total o Total Addresable Market (TAM), el segundo es mercado disponible o
Serviceable Available Market (SAM) y el tercero es el mercado objetivo o Serviceable Obtainable
Market (SOM), como se visualiza en la siguiente figura:
Figura 4. Metodologia TAM SAM SOM

SAM
Mercado disponible
¢ A cuantos podemos llegar con el canal de
ventas y a cuantos podemos servir?

Fuente. Tomada de (Gonzalez, 2019).

TAM (Total Addressable Market): EI TAM representa el tamafio del mercado total en el que
opera un producto o servicio, sin restricciones geograficas ni limitaciones. En otras palabras, es el
namero total de personas o0 empresas que podrian ser clientes potenciales si no hubiera barreras ni
limitaciones en la distribucién o adopcidn del producto. EI TAM es la cifra mas grande y a menudo
se utiliza como una representacion tedrica del mercado total (Reeyes, 2022).

SAM (Serviceable Addressable Market): EI SAM es una parte mas especifica del
mercado total. Representa el subconjunto del TAM que una empresa puede atender de manera
realista y efectiva con su producto o servicio. En otras palabras, el SAM se refiere al mercado
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disponible, el nimero de personas 0 empresas que son accesibles y adecuadas para la oferta de una
empresa, teniendo en cuenta factores como la ubicacién, la capacidad de produccién y otros
recursos (Rio,J et al , 2019).

SOM (Serviceable Obtainable Market): EI SOM es el segmento atn mas especifico del
mercado objetivo que una empresa puede captar y adquirir como clientes reales. Refleja el numero
de personas 0 empresas que la empresa tiene la capacidad de alcanzar y persuadir para que
adquieran su producto o servicio. EI SOM tiene en cuenta no solo la accesibilidad, sino también la
competencia y la estrategia de mercado de la empresa (Blank & Dorft, 2012).

6.5.2. Disefio del servicio
Los servicios son intangibles y no se pueden probar antes de la compra, por lo que es

fundamental disefar el servicio para que cumpla con las expectativas de los clientes. Se debe
definir claramente qué servicios se ofrecen, como se entregan, qué beneficios aportan al cliente y
cdémo se diferencian de los servicios de la competencia. Ademas, se debe disefiar un proceso de
entrega del servicio que sea eficiente y que garantice la calidad del servicio (Insituto Tecnoldgico
de Sonora, 2006).

6.5.3. Valor del servicio

Uno de los aspectos mas importantes del marketing de servicios es la comprension del valor
del servicio para el cliente, el valor del servicio se refiere a la percepcidn del cliente sobre la calidad
del servicio con relacién al precio que se paga, para crear valor para el cliente, es fundamental
entender cuéles son las necesidades, deseos y expectativas de los clientes (Hoffman, 2002). Por
ejemplo, un hotel puede ofrecer servicios adicionales como una piscina, un spa o una sala de
conferencias, pero si los clientes no valoran estos servicios, no estaran dispuestos a pagar por ellos.

6.5.4. Personal

Otro aspecto crucial del marketing de servicios es la importancia del personal, en el
marketing de servicios, el personal es una parte integral del servicio que se ofrece, el personal es
el que tiene el contacto directo con los clientes, y su actitud, habilidades y conocimientos pueden
influir significativamente en la experiencia del cliente; es importante, por lo tanto, capacitar al
personal y motivarlos para que ofrezcan un servicio de alta calidad. EIl personal que presta el
servicio debe ser amables, empaticos, expertos en el servicio que prestan y estar comprometidos
con la satisfaccion del cliente, es fundamental invertir en la formacion y capacitacion del personal,

asi como en su motivacion y compromiso (Aguilar, 2012).
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6.5.5. Comunicacion y promocion

La comunicacion efectiva es otro aspecto clave del marketing de servicios, la comunicacion
debe ser clara, precisa y oportuna, y debe estar enfocada en las necesidades y deseos de los clientes,
es importante que la comunicacion sea coherente en todos los canales, desde la publicidad hasta el
personal de atencion al cliente, para crear una imagen coherente de la marca (Cardozo, 2007), y
promocionar los servicios. Es importante destacar los beneficios del servicio, la calidad del
servicio, la experiencia del cliente y la diferenciacion de los servicios de la competencia.

6.5.6. Personalizacion

La personalizacion es otro aspecto importante del marketing de servicios. Los clientes
esperan cada vez mas servicios personalizados y adaptados a sus necesidades individuales. Por lo
tanto, las empresas deben ofrecer opciones y flexibilidad en sus servicios para poder satisfacer las
necesidades de los clientes. La personalizacion puede ser desde la eleccidn de una habitacion de
hotel con una vista especifica, hasta la opcién de personalizar un mend en un restaurante
(Beckwith, 1998).

6.5.7. Experiencia Unica

El marketing de servicios también implica la creacion de una experiencia Unica para el
cliente, la experiencia del cliente es un aspecto clave en la creacién de una ventaja competitiva en
el marketing de servicios, las empresas deben crear experiencias memorables y positivas para los
clientes para generar lealtad y recomendaciones. Por ejemplo, un restaurante puede ofrecer una
botella de vino de bienvenida o una entrada de cortesia para crear una experiencia inolvidable para
los clientes (Moya, 1999).

La experiencia del cliente es un aspecto critico del marketing de servicios. La experiencia
del cliente se refiere a la percepcion del cliente sobre el servicio recibido. Los clientes esperan una
experiencia positiva, memorable y diferenciada. Por lo tanto, es fundamental disefiar una
experiencia del cliente que supere las expectativas de los clientes, que sea consistente con la marca
y que genere lealtad y recomendaciones (Leal & Quero, 2011).

6.5.8. Gestion de la calidad

La gestion de la calidad es otro aspecto importante del marketing de servicios. Los clientes
esperan una alta calidad en los servicios que reciben, y la falta de calidad puede generar

insatisfaccion y pérdida de clientes. Por lo tanto, las empresas deben implementar sistemas de
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control de calidad y medicién de la satisfaccion del cliente para asegurarse de que los servicios
que se ofrecen cumplen con los estandares de calidad (Mora, 2011).

La calidad del servicio es un aspecto critico del marketing de servicios. La calidad se refiere
a la satisfaccion del cliente con el servicio recibido. Los clientes esperan un servicio de alta calidad
que cumpla con sus expectativas y necesidades. Para garantizar la calidad del servicio, se deben
establecer estandares de calidad, medir la satisfaccion del cliente y mejorar continuamente el
servicio (Duque, 2005).

6.6. Componentes o estructura de un plan de mercadeo

Para la realizacion adecuada de un plan de mercadeo, se considera fundamental tener
claridad de su estructura y componentes; una estrategia de mercadeo es un registro por escrito que
resume el conocimiento existente sobre el mercado y detalla cémo la empresa tiene previsto
alcanzar sus objetivos de marketing. Este plan engloba pautas tacticas para los programas de
mercadeo, asi como asignaciones financieras para el periodo correspondiente. Es un componente
clave en el proceso de marketing (Jimenez & Quero, 2011).

El plan de marketing se produce a raiz del proceso de planificacién comercial, y consiste
en un registro escrito que condensa las estrategias y planes de accion que una empresa tiene
previsto adoptar para cumplir sus objetivos tras analizar su situacion y el contexto en el que se
desenvuelve. El plan incluye también medidas y procedimientos para supervisar y controlar la
ejecucion de este. Aunque no existe un modelo de plan de marketing Unico, todos ellos siguen un
esquema parecido que se describe de manera breve y sencilla para que sea Util y apropiado para
todo tipo de empresas, especialmente las mas pequefias (Mediano, 2015).

La estructura de un plan de marketing puede variar segin la empresa o la situacion

especifica, pero por lo general, un plan de marketing suele incluir los siguientes componentes:

6.6.1. Resumen ejecutivo

Un resumen conciso del plan de marketing que se presenta al principio del documento y
que describe los objetivos, estrategias y tacticas clave.

6.6.2. Analisis de la situacion

Un analisis detallado del mercado, la competencia, los clientes y otros factores que afectan
al éxito del plan de marketing. Esto incluye el analisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades) y la identificacion de los segmentos de mercado.
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6.6.3. Objetivos
Establecer objetivos claros y medibles que se quieren lograr con el plan de marketing. Estos

objetivos deben ser especificos, alcanzables, relevantes y temporales (SMART)

6.6.4. Estrategias de marketing
Una descripcion detallada de las estrategias de marketing que se utilizaran para alcanzar
los objetivos. Esto puede incluir la segmentacion del mercado, la seleccion del mercado objetivo

y la propuesta de valor unica de la empresa.

6.6.5. Téacticas de marketing
Las téacticas especificas que se utilizardn para implementar las estrategias de marketing.
Esto puede incluir la publicidad, las promociones de ventas, las relaciones pablicas, la gestion de

eventos y otras actividades de marketing.

6.6.6. Presupuesto
Una descripcion detallada de los costos asociados con el plan de marketing. Esto incluye
los costos de produccion, los gastos de publicidad y promocidn, el costo de investigacion de

mercado, el costo de personal, entre otros.

6.6.7. Medicion y evaluacion
Una descripcion de como se mediran y evaluaran los resultados del plan de marketing. Esto
incluye el seguimiento del retorno de inversion, la medicion de la satisfaccion del cliente y otros

indicadores de desempefio.

6.6.8. Cronograma

Un calendario detallado que muestra cuando se llevaran a cabo cada una de las tacticas de
marketing, estos son los componentes clave de un plan de marketing efectivo; es importante
destacar que cada uno de estos componentes debe estar bien desarrollado y documentado para que
el plan de marketing sea efectivo (Mediano, 2015).

Una vez entendido los aspectos claves del mercado de servicios y con la idea de disefiar un
plan de mercadeo especifico para el sector de la consultoria en este caso, se debe entender el
comportamiento del consumidor en el contexto de los servicios; el consumo de servicios se divide
en 3 etapas: previa a la compra, encuentro con el servicio y posterior al servicio.

Tabla 11. Modelo de consumo de servicios

\ Caracteristicas
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Su entendimiento se da desde la perspectiva de 4 etapas
1) Conciencia de una necesidad especifica del consumidor
2) Recoleccion de informacion asociada a la necesidad
especifica del consumidor
3) Evaluacidn de las diversas alternativas que logren satisfacer
al consumidor
4) Evaluacién de la decision de compra del consumidor es decir
la valoracion de los diversos factores que logran afectar al
consumidor en la decision de adquirir o no el servicio.
Durante esta etapa el consumidor realiza 3 actividades: inicia la
Encuentro con relacién con el servicio, experimenta el servicio y finalmente lo
el servicio consume, de esta manera el consumidor evalda la veracidad o
eficiencia el servicio dandole una valoracion al mismo
Finalmente se da una evaluacion posterior al consumo del servicio
donde se da una retroalimentacion y manifestara la satisfaccion o
descontento con la experiencia vivida, esta al tratarse de un servicio
Posterior al suya principal caracteristica es se intangible estard permeado por un
servicio grado de subjetividad de cuerdo a las expectativas del consumidor,
también es clave la posterior comunicacion de la experiencia tanto
con el prestador del servicio como con terceros potenciales que
puedan tomar 0 no es servicio.
Fuente. Adaptado de (LOVELOCK, 2009).

Previa a la adquisicién de un bien o de un servicio se genera la activacion de una necesidad

Etapa previa
al servicio

y la posterior conciencia de esta en los potenciales clientes de manera tal que se implanta el
pensamiento de una idea que necesita ser atendida; esta activacion es la clave de que exista 0 no
una posterior comercializacion de un servicio. La conciencia de una necesidad desencadena un
proceso de busqueda de informacion y de evaluacion de diversas alternativas antes de decidir la
compra de un determinado servicio, la adquisicion del mismo puede surgir debido a varios factores
como lo son el pensamiento inconsciente, condiciones fisicas 0 necesidades reales que por lo
general se asocian con una dolencia o factores tangibles que vive una persona o sociedad (por
ejemplo la necesidad de informacion lleva a la comercializacion de servicios audio visuales),
también pueden surgir fuentes externas las cuales no necesariamente se asocian con un
requerimiento especifico, en este caso un tercero mediante actividades de mercadeo crea la idea
de la necesidad de un servicio que en primer lugar no estaba en consideracion, de esta manera se
crean una conciencia o se inculca una idea a partir de la divulgacion y sugestion de la misma
(Insituto Tecnoldgico de Sonora, 2006).

Una vez creada la necesidad se inicia una etapa de evaluacion de las condiciones y de la

informacion disponible lo cual llevara a la elaboracion de potenciales alternativas que cubran la
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necesidad presente, aca se debera sopesar los pro y contras y los factores externos que pueden
alterar el pensamiento del consumidor, como ya se ha mencionado con anterioridad los servicios
estan permeados por un alto grado de subjetividad al ser intangibles, por esta razén es probable
que los clientes evallen varias alternativas asi como la valoracion del beneficio costo y diversas
opciones del mercado, para esto los clientes evaluaran sus opciones o alternativas enmarcados en
dos atributos, el primero el atributo de busqueda el cual se asocia a las caracteristicas tangibles las
cuales lo ayudaran a tomar una decision, en este atributo se da una asociacion tangible (gusto,
tacto, sabor sonido) que lo lleven a optar por una decision, por ejemplo una persona antes de
adquirir un servicio de educacion valorara aspectos como lo son las instalaciones donde se presta
el servicio, la imagen de la publicidad, condiciones de las aulas, personal, entre otros, entre mas
atractivos sean estos atributos en la busqueda mayor seré el grado de aceptacion; el otro atributo a
evaluar seré el de la experiencia, este vendra posterior al consumo del servicio y se desarrollara en
la etapa de encuentro con el mismo, en este atributo a diferencia del de la busqueda se evaluaran
aspectos mas intangibles y subjetivos como lo son la confiabilidad, asertividad, facilidad de uso,
accesibilidad entre otros, de acuerdo a este se valorara la calidad del servicio y se dara la posterior
retroalimentacion del mismo (LOVELOCK, 2009).

El principal objetivo en el desarrollo de una estrategia de posicionamiento de un producto
0 servicio es el establecer una posicion producto-precio que llegue a ser lo suficientemente
atractiva en el mercado objetivo permitiéndole asi lograr un lugar en la empresa en el mercado
generandole un adecuado flujo de caja a la empresa acorde a las expectativas trazadas, la
consecucién de una cuota de mercado adecuada es clave para el éxito o fracaso de la estrategia de
marketing, se puede decir que esta cuota determinara o serd la herramienta de evaluacion del
marketing establecido por la empresa, esta cuota de mercado depende de la fuerza de
posicionamiento empresarial y el esfuerzo de mercadeo de la empresa, estos dos factores deben de
ir de la mano, no sirve de nada lograr un posicionamiento importante en el mercado sino se
complementa con un plan de marketing adecuado que sostenga y le de visibilidad a la empresa y
asi mismo no servira de nada un gran plan de mercadeo si no se logra un posicionamiento de la
compaiia adecuado que permita potencializar los beneficios de un buen posicionamiento.
Refiriéndose a un trabajo sincronizado entre la fuerza de ventas y la fuerza de mercadeo, desde la
estrategia organizacional debe existir una adecuada sincronia entre estas dos areas que trabajen de

la mano con perspectivas similares que permitan avanzar de manera adecuada (Best, 2007).
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En el disefio de la estrategia de posicionamiento la primera tarea sera el disefio de una
estrategia en torno a las necesidades del mercado objetivo, para esto se debera entender cual es el
mercado objetivo, cual es la adecuada estrategia de posicionamiento y si esta lograra satisfacer las
necesidades de los potenciales clientes y si la estrategia creara un valor agregado con los clientes,
la estrategia también ser vera afectada por la fijacion del precio el cual dictara la mejor alternativa,
si se decide por precios bajos con el objetivo de lograr mayor cuota de mercado o si se optara por
precios superiores que brinden una selectividad o diferenciacion en el mercado. Otros factores para
considerar seran la eleccion del nombre de la marca, el mensaje que lo acompafara, asi mismo se
debera determinar la amplitud o extensién del portafolio dentro del mercado, cual debera ser la
imagen mas adecuada que sea consistente con la promesa de venta, cual es la identidad buscada y

la gestion de los puntos débiles y fuertes para aumentar el valor de mercado (Best, 2007)

6.7. Mercadeo para la consultoria empresarial

La consultoria comercializa uno de los intangibles mas importantes y valiosos de la
economia el cual es el conocimiento, este factor no menor debe ser entendido claramente al
comercializar este tipo de servicios, de esta manera hay que lograr entender como los gerentes y
lideres de las empresas perciben la intangibilidad de esta manera podra ser mejor entendida la
estrategia para llegar a captar la atencion de estos. Recientemente este tema ha venido tomando
importancia y a medida que las empresas se industrializan cada vez mas y el factor produccion u
operacion se estandariza ha venido tomando més relevancia los factores intangibles pero asi mismo
existen grandes vacios en la orientacion de los gerentes hacia este tipo de temas, de aqui surge la
oportunidad del como realizar el abordaje de esta necesidad y aprovechar las oportunidades
creadas por productos intangibles, el marketing debe adaptar las herramientas existentes aportando
nuevos conceptos para explicar y gestionar correctamente la intangibilidad (Ruston & Carson,
1985).

El sector de la consultoria que seré en especifico el ambito a desarrollar en este proyecto y
basados en la teoria anteriormente descrita se debera proceder a la customizacion de una estrategia
de mercadeo para el sector de la consultoria. La consultoria se concibe como una actividad
profesional la cual se orienta a poner al servicio de terceros una experticia y una serie de recursos
que se enfocan en la identificacion y definicion de problemas para crear asi y definir una serie de
soluciones y ejecucion de procesos para abordar un tema en especifico, el objetivo principal al

brindar una consultoria sera el de generar una mayor competencia y conocimiento especifico en
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las organizaciones que le permitan el mejoramiento continuo y crecimiento organizacional, la
promesa de venta es la creacion de valor para la empresa (Ramirez de Lopez & Hurtado, 2018).

Las compafiias cada vez més han visto la necesidad y se han volcado a adquirir servicios
de consultoria, una encuesta de Forrester Research encontr6 que en una encuesta de 650 ejecutivos
de marketing B2B encontré que de estos el 53% pretendia subcontratar sus servicios por medio de
consultorias, esto se puede dar a dos factores fundamentales, primero para ahorrar dinero y mejorar
la calidad del servicio considerando que al subcontratar servicios se cuenta con un aliado
estratégico experto en el area de conocimiento especifico y segundo se puede adquirir una gran
cantidad de conocimiento del que se carece como lo son bases de datos y analisis (Vizan, 2021).

Durante la realizacion del mercadeo de los servicios de consultoria es indispensable tener
priorizar el valor agregado que se le brinda a un posible cliente, de modo que identifique por qué
un potencial cliente deberia adquirir este tipo de servicios y como la compafiia puede mejorar las
necesidades de este mismo, hoy en dia se considera que el mercado de consultoria es relativamente
maduro y con la madurez viene de la mano el conocimiento (Leal & Quero, 2011).

Las compariias no solo justifican adquirir estos servicios para optimizar costos, sino que el
valor que se ofrece mediante la consultoria de las compafiias adquieren una ventaja competitiva,
pues el valor esta en el conocimiento, asi mismo al ser esta la promesa de valor y pilar que funciona
como ndcleo a comercializar se debe tener un gran cuidado y responsabilidad considerable en la
forma de vender estos servicios y méas aun en el manejo de la informacion confidencial o
privilegiada de los potenciales clientes. Una compafiia debe estar segura de que no sera expuesta
la informacion o de que por alguna razon perdera su autonomia, al fin al cabo al contratar estos
servicios se le esta otorgando el poder basado en la confianza, experiencia y conocimiento, a un
tercero de que trabaje con informacion propia de la empresa (Andone, 2010).

El reto para las empresas que comercializan los servicios de consultoria estd en como
vender la importancia de un servicio intangible al nivel o quiza por encima de los bienes (intangible
sobre tangible), para esto una de las mejores estrategias es la l6gica del servicio dominante, esta
I6gica rechaza el pensamiento tradicional de distincion de bienes y servicios, en vez de esto se
considera una relacion entre los dos, de esta manera se cambia el enfoque dominante donde priman
los recursos tangibles y estaticos, estos requieren otros recursos dinamicos para actuar sobre ellos
darle valores y que en verdad sean utiles, es decir el aspecto intangible el servicio crea el valor del

bien tangible, esta misma estrategia o dinamica aplica para comercializar servicios como la
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consultoria, en la medida que se logre mostrar la relacion o relevancia de los servicios intangibles
de la mano de los tangibles serd mas facil acceder a nuevos mercados (Lusch, Vargo, & Malter,
2006).

Existe un gran reto en la comercializacion de los servicios de consultoria, partiendo del
hecho de que las personas que historicamente han desarrollado este tipo de actividad se han
caracterizado por tener grandes conocimientos técnicos y especificos en determinada area de
conocimiento, pero pocas veces esta ha estado relacionada a actividades de mercadeo, por lo
general esta actividad se ha difundido por la voz a voz donde se crean redes de apoyo y de referidos
con alance limitado y grandes altibajos en las actividades de promocion las cuales no responden a
una estrategia de comercializacién, ahora bien a medida que los consultores se han unido se han
creado firmas que generan una mayor estructura empresarial y organizacién con planes estrategias
mas sélidos (Ramirez de Lopez & Hurtado, 2018).

Otra manera por la cual la consultoria se ha promovido ha sido por la elaboracién y
publicacién de articulos o libros que permitan ser la carta de presentacion a cualquier tercero
interesado, en este sector aumentar el prestigio y reconocimiento educativo y de conocimiento
especifico es fundamental ya que dard mas o menos visibilidad en el mercado, la participacién
activa en eventos, conferencias, simposios, eventos gremiales y ferias empresariales se ha
convertido en la mejor manera de exposicion ante el mercado (Ramirez de Lépez & Hurtado,
2018).

El gran reto del consultor estd en vender su capacidad técnica para la resolucion de
problemas partiendo de la necesidad existente de problemas técnicos los cuales son innumerables
en una sociedad cada vez mas compleja y regulada, de aca es que ha surgido una necesidad y un
aptito de este tipo de servicios, a pesar de esto es poco usual que la empresas publiquen
abiertamente sus problemas o necesidades de conocimiento especifico lo cual hace que se dificulte
aun mas el entendimiento del mercado potencial por lo cual la comercializacion debera estar
enfocada mas a la basqueda o promocién publica de sus servicios, estos pueden ser por ejemplo
ampliamente comunicados por medio de o conferencias o exposiciones abiertas al publico donde
se deje sentada claramente la experticia que se tiene para que posteriormente los potenciales
clientes con una certeza razonable y credibilidad de las capacidades técnicas contacten a estas

firmas o consultores (minciencias, 2020).
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Al tener claridad sobre los elementos que componen el mercadeo desde lo general hasta lo
especifico, resulta fundamental identificar los diferentes modelos que puedan contribuir a realizar
un diagnostico, ademas permite identificar el entorno el cual se ve afectado por la utilidad, se
encuentra una estructura del sector que deberia ser importante para la posicion de las
organizaciones, en el cual se investiga del sector para crear estrategias y poder moldearlas para
obtener un beneficio y se basa en la sensacion de que una estrategia organizacional debe encontrar

las oportunidades y amenazas en el entorno externo de la organizacion (Apaolaza, 2015).

6.8. PESTEL

El PESTEL es un instrumento de investigacion que se utiliza para el analisis e
identificacion de las fuerzas que, a nivel macroecondémico, pueden influir sobre una empresa, el
analisis PESTEL es un acronimo y su significado es la suma de los significados de las palabras

que lo componen:

Politico-legal: Las diferentes regulaciones politicas marcan el que y el como se puede
operar en una economia, se debe considerar todas las regulaciones existentes que marquen el
espectro de operacion asi como todas las implicaciones tributarias derivadas de la operacion, para
este punto una adecuada planeacion tributaria se hace necesaria ya que la alta carga impositiva que
existen en los mercados es un gasto importante que la compafiia debe considerar; otro factor
importante a considerar es la estabilidad politica y de las entidades gubernamentales, en entornos
inciertos y de cambios en rumbos politicos (como lo es las elecciones presidenciales) las
compafiias deben ajustar sus operaciones para mitigar y aprovechar las nuevas realidades politicas
que se deriven en el tiempo (Wheelen & Hunger, 2013).

Econdmico: Al momento de desarrollar cualquier plan o negocio de cualquier area de la
empresa se debe considerar el entorno econémico donde opera, no es lo mismo operar por ejemplo
en un mercado con restricciones en la accesibilidad a créditos o accesibilidad a la comercializacion
de los bienes y servicios a operar en mercados con todas las condiciones necesarias para operar,
para este caso se debe analizar variables como tasa de crecimiento del PIB, tasas de interés,
inflacion, desempleo, devaluacién o revaluacion de la moneda, sistema financiero, entre otros
(Wheelen & Hunger, 2013).

Social: La cantidad de variables en un entorno social es muy elevado y esta dependera

mucho al entender que cada pais, cada comunidad contiene su propia estructura y fuerza social
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que afectara de manera Unica a las compafiias que interactian en este entorno, para entender este
factor se debe lograr identificar los estilos de vida y cambios de estos a través del tiempo, las
expectativas y comportamientos del consumidor las tasas de formacion familiar y crecimiento de
la poblacién, su distribucion a lo largo del territorio, por edades, por cultura, entre otros y
puntualmente para el sector de salud donde se enfoca este trabajo sera clave entender factores tales
como tasas de mortalidad y natalidad, esperanza de vida, nivel educativo, atencion médica, planes
de pension, nivel de compensacion salarial entre otros factores que afectan la accesibilidad y
calidad de los sistemas y prestacion de salud (Wheelen & Hunger, 2013).

Tecnoldgico: Los cambios y nuevos desarrollos en el ambito tecnolégico producen efectos
a gran escala en las industrias, las nuevas tecnologias de la informacion estan marcando la pauta
en las economias y aprovechar estos nuevos desarrollos pueden determinar la obsolescencia o
innovacion en la prestacion de los servicios de la compafiia (Cohen, 2014).

Ambiental: En el ambito ambiental hoy en dia se debe considerar este factor en el
ordenamiento de las actividades, mitigar efectos ambientales aporta a la sostenibilidad que genera
un mayor valor a la sociedad y una mejor confianza para inversionistas clientes y proveedores
(Hill, 2019).

6.9. Matriz de las cinco fuerzas de Porter:

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo analitico que ayuda a los profesionales del
marketing y directores comerciales a observar el «equilibrio de poder» en un mercado entre

diferentes empresas y a analizar el atractivo y la rentabilidad potencial de un sector empresarial.

6.9.1. EIl poder de negociacion con los proveedores

Los proveedores logran tener un mayor valor de si mismos cuando cobran precios mas
altos, es importante poder manejar una relacién empresa proveedor de la manera mas justa para
asi lograr negociar mejores precios que generen eficiencia de costos y gastos garantizando la
disponibilidad de servicios e insumos de la mejor calidad y oportunidad posible (Porter, Las cinco
fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia, 2018).

6.9.2. Laamenaza de los sustitutos

La relevancia y vigencia de los servicios y productos y servicios ofrecidos por la empresa
logra garantizar que se mantenga la competitividad en el mercado, si no se logra garantizar esto y
a medida que productos sustitutos irrumpen en el mercado surgen riesgos importantes que hagan

peligrar la operacion comercial de las compariias (Solange,L et al, 2014).
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6.9.3. La rivalidad entre competidores

En cualquier mercado existira siempre una competencia entre varios competidores que
brindan productos o servicios similares al mercado, la diferenciacion entre estas garantizando
niveles de rentabilidad saludables es el objetivo una vez se logra el entendimiento de la

competencia (Baena, 2003).

6.9.4. El poder de los compradores

Las empresas logran entender las necesidades, preocupaciones, exigencias y derechos de
los clientes y esto permite tomar decisiones estratégicas y asi generar una ventaja competitiva en
el mercado, pero sin afectar el producto o servicio; logrando transformar al consumidor y agregar

un valor agregado a las organizaciones (Donawa, 2018).

6.9.5. Laamenaza de nuevos participantes

En la economia siempre existen nuevas oportunidades de desarrollo o innovacién que se
ajustan a las necesidades y facilidades que brinda una economia, esto hace que existan
constantemente nuevos participantes que compitan con los actores actuales, nuevos competidores
que pueden llegar con innovacion o eficiencia de costos estresando asi la competencia (Porter,
2008).

6.10. FODA

Otro de los modelos identificados para el analisis interno y externo es el FODA, el cual,
segun Thompson et al, (2012), establece las estrategias que se deben lograr para tener equilibrio
en la parte interna y externa de las organizaciones, es por esto que el analisis FODA consiste en
realizar una evaluacion de los factores internos en los que se da un diagndstico de las fortalezas y
las debilidades en las organizaciones y en se ven los factores externos que son las amenazas y
oportunidades, la cual es una herramienta sencilla y que sirve para ser mas objetivo en la situacion
estratégica de una organizacion.

Para tener una idea mas clara de cada parte de este analisis se daran los conceptos de cada

parte tanto interna como externa:

6.10.1. Andlisis interno

Debilidades y Fortalezas. Las fortalezas son maneras adecuadas con ciertas capacidades y
habilidades que favorece a las organizaciones brindando recursos importantes para brindar
seguridad y compromiso, es importante destacar que los aspectos fuetes son los activos

competitivos, mantienen una un nivel de calidad superior, se generan ventajas o beneficios para el
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futuro; en cuanto a las debilidades son el lado vulnerable o deficiente que tiene una organizacion,
en este se miran los aspectos pasivos competitivos, sufre deficiencias en los niveles de desempefio
creando obstaculos para generar estrategias de mejora para poder identificar los aspectos débiles
y fuertes es importante generar una evaluacion de ambos (Ponce, 2007)

6.10.2. Andlisis externo

Amenazas y oportunidades. Las oportunidades son situaciones favorables para las
organizaciones y estas se pueden ver en cambios positivos con objetivos novedosos para el futuro,
las oportunidades se pueden presentar en cualquier ambito ya sea politico, econémico, social,
tecnoldgico entre otros, pero siempre depende de las empresas, es importante tener en cuenta que
para adaptar las estrategias se debe evaluar cual va a hacer el crecimiento y la utilidad de cada una
de las oportunidades; en cuanto a las amenazas son aspectos que ponen en riesgo los objetivos, los
cambios o nuevas tendencias dependiendo de la organizacidn puede ser una amenaza ya que crean
incertidumbre de como usarlas, estas pueden afectar diferentes sectores como productos nuevos,
tecnologias, impuestos entre otros, es importante que se detecten a tiempo y poder contratacar para
que no pongan en riesgo la rentabilidad o la posicidn de la empresa en un futuro (Rojas, 2009).

La matriz FODA es una valiosa herramienta para crear un proceso de planeacion estratégica
y que puede generar una evaluacion para determinar los juntos que se deben mejorar o seguir
mejorando en la parte interna y externa de las organizaciones y asi crear un diagndéstico para dar
resultados a estas variables ya que son Unicas de cada empresa, se debe tener en cuenta que este
analisis debe ser claro, conciso, flexible para cambios y para reforzar en las areas a mejorar, por
ultimo deben incrementando la competitividad de la empresa y posterior al analisis se establecen
estrategias y acciones que deben estar siempre alineadas al direccionamiento estratégico, objetivos,
mision y vision de la empresa (Roman, 2010).

6.11. Matriz de Ansoff

Dentro de las herramientas identificadas también se identifica la matriz de Ansoff, la cual,
es conocida como matriz Producto/Mercado o Vector de crecimiento, el principal objetivo es servir
como una guia a las organizaciones que buscan oportunidades de crecer, esto puede ser en
mercados que ya existen o que apenas estan saliendo hacer al mercado. Teniendo en cuenta esta
informacion se crean diferentes opciones para graficar el objetivo de crecimiento de ventas a través

de las variables de producto y mercado; teniendo en el eje horizontal los productos o servicios
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(nuevos y actuales) y en el eje vertical los mercados (nuevos y actuales); estableciendo diferentes
estrategias segun el cruce de variables mencionadas previamente (Ansoff, 1965).
Figura 5. Matriz ANSOFF
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=
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DESARROLLO DE DIVERSIFICACION
MERCADOS

Fuente. Elaboracion propia con datos de (Ansoff, 1965).

La interrelacion entre estas variables genera diferentes estrategias:

6.11.1. Estrategia de penetracion de mercado

Se utiliza esta estrategia cuando la intencion esta en ingresar a un mercado con productos
0 servicios actuales, para esto se aumenta el consumo de los clientes y se atraen clientes potenciales
con publicidad o promociones, también se atrae clientes de la competencia. En esta estrategia se
ofrece seguridad y menos errores en la operacion de los productos que se conocen, se dan

descuentos a los clientes actuales (Espinosa, 2015).

6.11.2. Estrategia de desarrollo de nuevos mercados

Se utiliza esta estrategia cuando las organizaciones pretenden participar en nuevos
mercados mezclando los productos actuales con nuevos productos, se busca identificar nuevos
mercados en los cuales son mas valorados e incluyen nuevos consumidores, otros tipos de
mercados tanto nacionales como internacionales (Armijos et al , 2019).
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6.11.3. Estrategia de desarrollo de nuevos productos o servicios

Se opta por esta estrategia cuando la organizacion busca formar o desarrollar nuevos
productos para los mercados que tienen actualmente, ya que estos se encuentran en constante
cambio se dan lanzamientos de nuevos productos o modificaciones de los que ya se tienen

actualmente (Espinosa, 2015).

6.11.4. Estrategia de diversificacion

Esta estrategia se utiliza cuando la intencién esta en aprovechar nuevas oportunidades en
el mercado de manera tal que se desarrollen nuevos productos o servicios para nuevos mercados,
en cuanto a esta estrategia las organizaciones deben de ser la Gltima opcion ya que no tiene mucha
seguridad, las empresas a veces no tienen los conocimientos sobre todos los productos que

comercializan y pueden llegar al fracaso (Martinez, 2006).

6.12. Matriz BCG o matriz de crecimiento

Otra herramienta identificada, fue la Matriz BCG o matriz de crecimiento, siendo esta una
herramienta de analisis grafico que determina la funcion de los productos o las Unidades
Estratégicas de Negocio (UEN), en el margen de rentabilidad futura para decidir en cuales
negocios invertir o abandonar, esta matriz es de gran valor para ayudar a las empresas a conocer y
comprender el potencial que tienen, este analisis se basa en el portafolio de la organizacién y mirar
la tasa de crecimiento en el mercado y la participacion en este. La matriz cuenta con dos partes
precisas: la liquidez a través de los procesos de las organizaciones del coste unitario y la liquidez
necesaria para cada inversion en instalaciones, equipo y capital en funcion de las tasas de
crecimiento del sector en la que se encuentra estrategicamente la empresa (Orellana, 2016).

Para crear la matriz BCG se debe tener la informacion de la cuota de mercado y la tasa de
crecimiento de los productos o servicios, ya que esta tasa es el crecimiento a largo plazo, ya que
es una decisidn estratégica sobre el rendimiento de las inversiones futuras. Hay que tener en cuenta
que la tasa de crecimiento del mercado total no es la tasa del crecimiento de la organizacion, el
objetivo de esta matriz es mostrar el atractivo del portafolio ya que cuando se estan analizando los
puntos X 0 Y estas posiciones no cambian, entonces se debe ver en que promedio estan los
productos o servicios ya que si el crecimiento esta en la parte superior esta debe quedar encima,
pero si por el contrario esta en la parte de abajo se encontrara en el farte inferior (Arias, 2014).

En la siguiente tabla se va a analizar cada componente de la matriz BCG o matriz de

crecimiento en cada cuadrante:
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Tabla 12. Componentes de la matriz BCG

En esta se encontraran los productos que tienen la mayor cuota en el
mercado y que genera mayores ingresos, tienen un alto crecimiento. Por
Estrella lo general la cantidad de dinero que se genera es el mismo que se

consume. Las organizaciones deben invertir en productos estrella,
creando estrategias de liderazgo en el mercado.

En esta se puede decir que son los lideres en el mercado y generan mas
Vacas ingresos gque gastos, las organizaciones deben invertir en las vacas para
mantener el nivel actual de la productividad
Son conocidos por el nombre de perros los productos que tiene baja
participacion en el mercado y tienen una tasa baja de crecimiento, casi
siempre estan en un punto muerto, estos no devuelven las ganancias,
estos productos no son buenos para invertir.

Perros

En esta los productos o servicios tienen un buen crecimiento, pero tiene

baja participacion en el mercado, consumen mucho dinero, pero tienen

Interrogantes poco cambio, siempre se pierde dinero, sin embargo, ya que tienen buen

crecimiento en un futuro se pueden convertir en estrellas. En esta se
recomienda productos que se puedan vender en internet.

Fuente. Adaptado de (Universidad Nacional de Ingenieria, 2011).

En la figura siguiente se puede observar que el eje horizontal representa la participacion
relativa que tiene cada negocio, muestra las fortalezas y las debilidades de la organizacion y en el
eje vertical se muestra el crecimiento del mercado de acuerdo con el grado de atraccion que el
mercado ejerce. (Boston Consulting Group, 2010).
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Complementando la investigacion con otros modelos complementarios se encontrd, el
modelo del circulo dorado y el modelo de tres horizontes; en el modelo de tres horizontes, las
organizaciones las metas y las aspiraciones a veces se ven muy lejanas, en los tres horizontes se

quieren ver los comportamientos y las oportunidades, en el cual se genera una ruta o plan
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Figura 6. Cuadrantes Matriz BCG
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Fuente. Elaboracion propia basada en (Boston Consulting Group, 2010).

especifico para crear e innovar (Novus Concepta, 2019).

Tabla 13. Tres horizontes y conceptos.

Alcance . .
Asunto de tiempo Plan de innovacion Pregunta
: ;COmMo mantenemos
. Negocio Innovando el modelo | ¢ y
Horizonte 1 I Ahora S fortalecemos el
principal de negocio existente. AT
negocio principal?
. Innovando al abordar ¢Como desarro!lamos
. Expandiendo Corto - nuevas oportunidades
Horizonte 2 . objetivos en la «zona
el negocio plazo de conforts y hacemos crecer los
) negocios?
Enfocandose en las . COMO NOS
. Nuevos tendencias que ¢
Horizonte 3 . Futuro ; preparamos para los
negocios podrian volverse L .
disruptivas desafios disruptivos?

Fuente. Elaboracion propia con base de datos de (Novus Concepta, 2019).
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6.13. Circulo dorado de Simon Sinek

El modelo del circulo dorado de Simén Sinek, es un concepto sencillo que encierra la
sabiduria y verdad, el cual se basa en tres circulos donde cada uno describe un pilar de la
comunicacion: ¢Por qué? ;Como? ;Qué?, también se puede decir que el circulo dorado es para
entender que motiva a las personas a seguir, comprar o creer en otros (Quijano, 2018).

Figura 7. Circulo dorado - Simon Sinek

Fuente. Tomado de (Patifio, 2015).

Segln Costa, (2014), los elementos del circulo dorado se dan por tres preguntas claves:
¢Por qué?, lo inspird el cerebro reptil, con los motivos de porque las organizaciones hacen lo que
hacen, controla los instintos y creencias, buscando inspirar, conectar con el objetivo o propdsito
es la voluntad y creatividad de las personas; la pregunta de ;Como?, lo inspira el cerebro limbico,
identificando como esto va a satisfacer las necesidades, controlando los sentimientos, la confianza,
la lealtad, que permitan identificar acciones especificas responsables tomar decisiones y de nuestro
actuar. Y finalmente el ;Qué? Lo inspira el cerebro neocortex, controla el pensamiento racional,
donde se puede obtener el resultado de lo que previamente se analiz6, dando como resultado el

bien o servicio que ofrecen o prestan las organizaciones.
6.14. Modelo de Kotler
El modelo de Kotler es una auditoria en el cual se llena un formulario para calificar la

eficiencia en cada una de las cinco funciones principales, en la cual se mide desde donde esta la



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 74

falta de la eficiencia hasta la eficiencia superior, el objetivo es mostrar a la alta direccién como
responder a una baja puntuacién creando mas estrategias de marketing en la empresa. La
satisfaccion laboral del empleado como dimensién del Marketing se relaciona positivamente con
la Filosofia del Cliente, y fuerte y negativamente con la Orientacion Estratégica Adecuada como
medidas de la Eficacia del Marketing (Kotler, 1977).

Muchos directivos piensan que el rendimiento de un area en términos de crecimiento de las
ventas y rentabilidad de la calidad del liderazgo en marketing, las divisiones de un bajo
rendimiento tienen u liderazgo de marketing deficiente, en realidad la eficiencia del marketing no
estd simple y sencilla, todo debe tener un plan estratégico para saber en qué momento se debe
ejecutar, pero todo esto depende de estas cinco variables: la filosofia del cliente, la organizacion
integrada de mercadeo, la informacion de mercadeo adecuada, la orientacion estratégica y la
eficiencia operativa (Kotler P, 1997).

6.15. Entrevista a profundidad

Una entrevista a profundidad es una técnica cualitativa de investigacion en la que un
entrevistador realiza preguntas abiertas y exploratorias a un participante o grupo de participantes
con el fin de obtener informacién detallada y enriquecedora sobre un tema especifico. A diferencia
de las entrevistas estructuradas, las entrevistas a profundidad son flexibles y permiten que los
participantes expresen sus opiniones, experiencias y perspectivas de manera mas libre. Este
enfoque cualitativo es especialmente valioso para comprender la profundidad y la complejidad de
las experiencias humanas, las percepciones y los sentimientos relacionados con un tema particular,
y es ampliamente utilizado en investigaciones académicas, estudios de mercado y andlisis de
politicas, entre otros campos (Robles, 2011).

Durante una entrevista a profundidad, el entrevistador busca profundizar en la mente del
participante, explorar sus respuestas de manera mas detallada y obtener una comprension rica y
contextualizada del tema en cuestién. Este tipo de entrevistas a menudo se realiza de manera
individual o en grupos pequefios y se lleva a cabo en un ambiente que fomente la apertura y la
confianza entre el entrevistador y el entrevistado para obtener informacion valiosa y perspicaz
(Salinas, n.d.).

6.16. Gestion de la calidad en salud
Resulta necesario dar un contexto general de la gestion de la calidad en salud, los pilares

de las organizaciones de salud es el talento humano y su enfoque en la calidad del servicio y
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atencion al usuario apoyados en los valores su organizacion; el mercadeo mantiene su modelo
tradicional de las 4P’s que incluye el producto (servicios), la promocion (comunicacion), el precio
(valor econdmico) y la plaza (ubicacién) dentro de estas instituciones de salud, estas interacttan
de manera adecuada para cumplir con las necesidades que busca el cliente. Debido a que el
prototipo de la salud esta orientado a la calidad del servicio que se da en la atencion al usuario esto
conllevara a la satisfaccion del servicio prestado. Se visualiza que el paciente tenga una atencion
completa y de calidad, que satisfaga sus necesidades (Beltran & Rodriguez, 2012).

El proceso que permite evaluar los servicios prestados en los sistemas de salud es un
elemento fundamental actualmente en las sociedades desarrolladas, buscando obtener la opinion
de los pacientes, tratando de identificar oportunidades de mejora en temas relacionados con:
participacién social, la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios; aportando informacion
de primera mano, sobre los elementos que se deben mejorar o atacar para lograr generar un servicio
de calidad (Serrano del Rosal & Loriente, 2008). Para asegurar la calidad de un servicio es
necesario establecer un esquema que facilite la gestion teniendo el control de sus planes y
actividades, que permita hacer efectivo un esquema de control interno y el establecer las funciones
y responsabilidades para dar cumplimiento a las exigencias de estandarizacion implementando,
desarrollando y evaluando a través de un sistema de garantia de calidad en salud (lzasa, 2012).

Es importante tener presente la relevancia del mercadeo en salud, y su poco nivel de
relacion en la actualidad, y la dificultad en su aplicacion, el conocimiento es reducido en la
aplicacion o insuficiente en la aplicacion de las técnicas de mercadeo en las areas de la salud; en
el sector salud las instituciones realizan campafias de promocion y prevencién, difusion de
jornadas de vacunacion, nutricidén entre otras, sin tener el éxito esperado, y a pesar de tener
profesionales en psicologia no se utilizan esos conocimiento para hacer del mercadeo una
herramienta efectiva que influencie la conducta del paciente (Garcia & Suares, 2016).

La calidad en salud esta directamente relacionada con su enfoque en el paciente, el cual
tiene una relacion directamente proporcional entre la satisfaccion de el con el servicio y la
evaluacion o medida de la calidad de una institucion, no estd Unicamente determinada por la
tecnologia, complejidad, infraestructura sino que se enfoca especificamente con la actitud y aptitud
del talento humano involucrado tanto directa como indirectamente con el paciente, y el nivel de
involucramiento con el proceso; buscando corresponder con las expectativas con las que ingresan

los pacientes, en ocasiones las entidades no cuentan con el nivel requerido, o las especialidades
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para atender a los pacientes que acuden y genera que los clientes en este caso los pacientes no se
sientan satisfechos con el servicio, por lo cual se podria decir que el presupuesto es un factor que
influencia directamente en la calidad del servicio (Hernandez et al, 2020).

En principio se podria pensar que la Calidad en salud esta Unicamente relacionada con las
instituciones, con los servicios que recibe un paciente directamente en la institucion, pero es
importante también identificar la percepcion de la calidad del servicio de una manera integral,
contemplando situaciones particulares como obtener o asignar una cita, reclamar medicamentos o
tener una hospitalizacion domiciliaria, es importante establecer indicadores de satisfaccion para
cada uno de los servicios a los que se acceden tanto de manera interna como externa; puesto que
estos juegan un papel fundamental en la percepcién de Calidad por parte del paciente (Paravic-
Klijn et al, 2018).
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7. Disefio metodoldgico

El disefio metodologico pretende identificar todas las variables posibles que desde la teoria
y la practica, permitan llegar a los procedimientos mas adecuados, que brinden el insumo para
elaborar la estrategia de mercadeo que dé respuesta al problema planteado, iniciando por tener
claridad del tipo de investigacion que se va a realizar y los dos grandes andlisis que se van a
realizar, en cuanto al anélisis externo se puede identificar las herramientas a utilizar para este,
como es la entrevista a profundidad, la matriz de las cinco fuerzas de portes y el analisis PESTEL;
en cuando al analisis interno se encuentra el marco general del cuestionario Kotler y el

planteamiento de la entrevistas a profundidad.

7.1.  Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se aplico para el desarrollo metodoldgico de la estrategia de
mercadeo de FDF Consulting fue aplicada, segun el propdsito de la misma, en cuanto a la
profundidad fue una investigacion descriptiva, ya que se va a describir con precision el objeto de
estudio, no va a haber manipulacion de variables, la fuente de datos principal fue cualitativa, en
busqueda de encontrar e interpretar las causas que generan el planteamiento del problema
previamente descrito, la investigacion segun la inferencia fue de tipo deductiva permitiendo
obtener informacion significativa a través de la muestra escogida, haciendo uso de la deduccion
yéndonos de lo general a lo particular obteniendo conclusiones, segin su temporalidad fue
transversal donde se recolectaron los datos en un tiempo Unico, tipo fotografia y se haré un analisis

de estos datos precisos.

7.2.  Analisis externo

Para el entendimiento del contexto en que se desenvuelve la empresa se pretende realizar
el diagnéstico organizacional externo delimitado por la aplicacion del analisis PESTEL,
complementado con el analisis de las herramientas de Matriz 5 Fuerzas de Porter y una entrevista
a profundidad a un profesional en mercadeo, mediante estas metodologias se busca poder lograr
una interpretacion de como los factores externos pueden llegar a afectar y lograr condicionar la
estrategia de mercadeo.

7.2.1. Andlisis PESTEL

Con la aplicacion de la herramienta del andlisis PESTEL, se pretende identificar las

variables mas relevantes del entorno que afectan a la compafiia en su actividad econdémica, se busca
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entender como los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambiental y legal marcan
la pauta del desempefio de la organizacién, no se puede definir estrategias o planes de negocio sin
entender las oportunidades o limitaciones que el sector brinda, dependiendo de este analisis se
podré llevar a cabo una estrategia de mercadeo ajustado a las condiciones de los puntos

anteriormente mencionados.

7.2.2. Matriz cinco fuerzas de Porter

Con la aplicacion de la herramienta de la matriz de las cinco fuerzas de Porter, se pretendid
entender los principales factores externos que afectan la operacion de la compafiia, logrando asi
identificar la posicion que se tiene actualmente; se hizo el analisis detallado de las cinco fuerzas
desde el poder de negociacion de los clientes, poder de negociacion con proveedores, amenaza de

nuevos participantes, la amenaza de los sustitutos, rivalidad entre competidores.

7.2.3. Entrevista a profundidad
La entrevista a profundidad realizada a la profesional de mercadeo se realiz6 en miras a
obtener una conceptualizacion de los objetivos de mercadeo en general y una base clara del trazo

hacia donde enfocar la estrategia de mercadeo.

7.3.  Andlisis interno

Buscando conocer el estado actual de FDF Consulting en cuanto al desarrollo e importancia
de un adecuado mercadeo en la empresa, se realiza el uso de una herramienta de auditoria
implementada en la organizacion, a traves del instrumento de valoracion de la efectividad de
mercadeo de “From Sales Obsession to Marketing Effectiveness” de Kotler, (1977) y se
complementa con varias entrevistas a profundidad a la direccion ejecutiva de la compafiia y

clientes actuales.

7.3.1. Cuestionario Kotler

El instrumento de valoracion de la efectividad de mercadeo de Kotler establece su foco en
evidenciar si la alta direccion implementa de manera efectiva el mercadeo con respecto a cinco
variables preestablecidas en la herramienta las cuales son: la filosofia del cliente, la organizacion
integrada de mercadeo, la informacion de mercadeo adecuada, la orientacion estratégica y la
eficiencia operativa; estas determinan cada una de las secciones de la encuesta, las cuales contienen
cada una tres preguntas, con tres opciones que en el momento de cuantificar tienen un valor
asignado entre 0 y 2, donde 2 resulta ser el mejor puntaje respecto a la relacion de efectividad de

la aplicacion de mercadeo en la organizacion; al finalizar la aplicacion de la herramienta, se realiza
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una sumatoria del puntaje otorgado por la muestra a la cual se le aplico la herramienta, y con ese
resultado se obtiene el resultado del nivel actual de efectividad en la aplicacién del mercadeo de
la siguiente manera:

Tabla 14. Traduccion - Calificacién de la efectividad del mercadeo

Puntaje obtenido Calificacion
0-5 Ninguno
Punto débil

6-10 Pobre
11-15 Justo
16 — 20 Bueno
21 -25 Muy Bueno Punto Fuerte
26 — 30 Superior

Fuente. Traduccion — tomada de (Kotler, 1977).

7.3.1.1. Poblacion, muestra y ficha técnica

La poblacién encuestada estuvo conformada por colaboradores y la alta direccion de FDF
Consulting, la muestra seleccionada fue por conveniencia y por perfilacion, fue una muestra
dirigida, no probabilistica al ser de una seleccion discrecional, de la relevancia identificada por los
investigadores, puesto que ya se tenia definida previamente; fue aplicada con el objetivo de
evidenciar desde un punto de vista integral la situacién actual de la compafiia en términos de
efectividad del mercadeo.

Tabla 15. Ficha técnica - disefio metodoldgico

Caracteristicas Descripcion
Periodo de recoleccion de 15 mayo de 2023 y 22 de julio de 2023
datos
Método de aplicacion Google Forms -
https://forms.gle/ECmAzVRTgJHKUe6EA
Cargo de las personas Direccion ejecutiva (1), Director de consultoria (1),
entrevistadas Consultores (5), Coordinadora de planeacion (1),
Gerencia (1), Lider de proyectos (1), asistencia
administrativa (1), Contadora (1), Coordinadora de
mercadeo (1).
Poblacion Equipo humano de FDF Consulting



https://forms.gle/ECmAzVRTqJHKUe6EA

ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING

80

Muestra

Muestra no probabilistica, dirigida, discrecional

Herramienta de diagndstico

Esquema para la efectividad del mercadeo — Kotler

7.3.1.2.

Fuente. Elaboracion propia

Identificacion de las variables

Las variables de investigacion base para el andlisis interno estaban previamente

determinadas por la herramienta de diagnostico de valoracion de la efectividad de mercadeo y

estan descritas en la tabla a continuacion:

Tabla 16. Cinco variables de Kotler

La filosofia
del cliente:

Punto Fuerte: La
organizacion cuenta
con conocimiento de

las necesidades del

publico, con un
enfoque global,
teniendo en cuenta
toda la cadena de
valor

Punto Débil: La
organizacion ignora
condiciones que afecten
el proceso de
comercializacion del
servicio, enfocandose
en vender el primer
eslabon de la cadena de
valor dejando a un lado
el consumidor o
beneficiario final.

El primer requisito es un
marketing eficaz, en el que la
direccién reconozca que se
debe estudiar el mercado,
tener las oportunidades,
seleccionar el mercado para
ofrecer un valor superior a los
clientes en cuanto a las
necesidades y deseos.

La
organizacion
integrada de

mercadeo:

Punto Fuerte: la
organizacion cuenta
con un area de
mercadeo robusta y
competente, con
interrelacion y
alineacion con otras
areas de la compaiiia

Punto Débil: la
organizacion no cuenta
con procesos definidos

0 establecidos para la
comercializacion y
posicionamiento de

nuevos productos, con
personal poco
capacitado e informado,
sin interrelacion con
otros departamentos.

Las principales funciones del
marketing deben estar
integradas y controladas por
un ejecutivo de alto nivel y
satisfacer las necesidades del
mercado y de los productos o
servicios. La gestion debe ser
eficaz en cada area y se debe
ganar el respeto y trabajo en
equipo.

La
informacioén
de mercadeo

adecuada:

Punto Fuerte: La
organizacion esta
informada y
actualizada de la
informacion del
mercado y de su
entorno.

Punto Débil: La
organizacion no analiza
de manera frecuente y
constante su
microentorno, ni las
necesidades del
mercado y no cuenta
con un uso efectivo de

Para tener un marketing
eficaz se requiere que la
direccion tenga informacion
clara para poder planificar y
asignar los recursos, hay que
invertir para tener una mejor
competencia y mayores
ingresos, crear una
rentabilidad en los segmentos
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su presupuesto de
mercadeo.

del mercado, los expertos en
marketing necesitan
informacion para evaluar los
resultados de los gastos del
marketing.

Punto Fuerte: La
organizacion cuenta
con un plan de
mercadeo periddico,

La con una proyeccion
orientacion | y estrategia definida.
estratégica:

Punto Débil: La
organizacion y el
equipo no tiene calidad,
en los parametros
establecidos para el
cumplimiento de
estrategias de
mercadeo, planes de
accion y no se
encuentra integrada y
divulgada a otras areas.

Se debe disefiar una estrategia
de planificacién basica que
sea clara, innovadoray a
largo plazo, los intereses del
cliente deben ser la prioridad
para los trabajadores de la
empresa.

Punto Fuerte: La
organizacion es
efectiva en el uso de
sus recursos 'y en la

Punto Débil: La
organizacion no cuenta
con un despliegue de
comunicacion del plan

Esté orientada a la méxima
productividad y la
optimizacion de los recursos
disponibles con el objetivo de

La eficiencia . . . . -
. .| asertivadivulgacion | actual de mercadeo, ni | generar la mayor rentabilidad
operativa: : . N
de su plan de realiza una adecuada posible a una organizacion,
mercadeo a todos los distribucion del financiera y productivamente
niveles de la presupuesto. hablando.
compaiiia.
Fuente. Elaboracion propia basada en (Kotler, 1977).
7.3.1.3. Prueba piloto — Instrumento

Como se menciond antes, FDF Consulting se desenvuelve brindando servicios poco

explorados y explotados en la economia, es un mercado que viene surgiendo en las ultimas dos

décadas el cual brinda un gran nimero de oportunidades de negocio, la compafiia ha identificado

una posibilidad grande para explotar este mercado, pero teniendo en cuenta que no existe una gran

informacidn disponible en cuanto a experiencia o comportamiento de los consumidores,

Se realiza una prueba piloto del instrumento con cinco personas claves de la organizacion,

en cuanto a la claridad y para determinar si se ajustaba al perfil de la organizacion, de la cual se

obtuvo una validacion positiva sin necesidad de modificar ni el medio de aplicacion, ni el

contenido de esta, en algunas de la pregunta se identificé una mayoria clara y en otras opiniones

divididas como se ve a continuacion, en dos preguntas ejemplo:
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Figura 8. Respuestas pregunta: ¢La gerencia reconoce la importancia de disefiar la
empresa para satisfacer las necesidades y deseos de los mercados elegidos? - Prueba Piloto

@ 0. La gerencia piensa en términos de
vender los productos actuales y nuevos
a quien quiera comprarios.

@ 1. La gerencia piensa en términos de
servir a un amplio rango de mercado y
de necesidades con la misma
efectividad

@ 2. La gerencia piensa en términos de
servir as necesidades y deseos de
mercados bien definidos elegidos por un
potencial a largo plazo de crecimiento...

Fuente. Elaboracion propia con resultados (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023)

Figura 9. Respuestas Pregunta: ¢Cuando fue la Gltima vez que se realiz6 un estudio de
los clientes, influencia de compradores, canales y comportamiento de los competidores? - Prueba

piloto.

@ 0. Hace varios afnos.
@ 1. Hace pocos anos.
@ 2. Recientemente.

Fuente. Elaboracion propia con resultados (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023)
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7.3.2. Entrevistas a profundidad

Para la realizacion del diagnostico interno se identifico la necesidad de complementar la
aplicacion del cuestionario con la realizacion de cinco entrevistas a profundidad; se inicio
estableciendo los objetivos especificos de las mismas, posterior a eso se realiz6 un guion para
entrevista no estructurada (Anexo 3) que permitié tener temas generales de base en miras a
identificar un marco global de la perspectiva del sector salud frente al servicio de consultoria, se
realizaron entrevistas a cuatro de los once clientes actuales de FDF Consulting, en donde se indaga
a profundidad sobre el servicio de consultoria, la relacion comercial con FDF Consulting, el nivel
de uso de canales digitales, procesos de contratacion, factores de seleccion de proveedores, canales
de marketing, conocimiento del portafolio, entre otros, posteriormente al finalizar la recoleccion
de la informacion se realizo la transcripcion de las entrevistas con la herramienta de transcripcion
de teams y posterior revision manual, con duraciones entre treinta minutos a una hora y media,
posteriormente con el fin de validar la alineacidn de los objetivos establecidos inicialmente con el
desarrollo de las entrevistas, y permitiendo identificar los principales hallazgos, recomendaciones
y conclusiones de cada una de las entrevistas se procedio a utilizar la herramienta de inteligencia
artificial Ilamada ChatGPT la cual utiliza el procesamiento de la informacion brindada por el
usuarioy proporciona respuestas a preguntas o instrucciones, a los que se les denomina “prompts”
(UNESCO, 2023):

. ¢Cudles son los principales objetivos identificados segun la entrevista?
. ¢Cudles son las conclusiones identificadas segun la entrevista?
. ¢ Cuales son los principales hallazgos segun la entrevista?

Para obtener como resultado la identificacién de los puntos en comdn entre todas las
entrevistas y la alineacion de los resultados obtenidos de acuerdo con los parametros establecidos
y al guion de la entrevista no estructurada, posteriormente por medio de un andlisis conjunto,
comparativo entre todas las entrevistas, se obtienen resultados significativos que fueron el insumo

para el disefio de la estrategia de mercado.
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8. Diagnostico organizacional

El diagndstico organizacional pretende obedecer el segundo objetivo especifico donde se
realizé un analisis situacional al proceso de mercadeo actual de FDF Consulting que permitio
conocer su estado actual y posibles oportunidades de mejora, basado en lo establecido en el disefio
metodoldgico, compuesto inicialmente por un analisis externo en el cual se evidencian los
resultados de la aplicacién de las herramientas establecidas previamente, iniciando con los
principales hallazgos de la aplicacion del analisis PESTEL, el andlisis de la matriz de las cinco
fuerzas de Porter, complementando con la entrevista a profundidad de la profesional de mercadeo
y finalizando con los resultados generales del anélisis en sus tres herramientas; la segunda parte la
compone el analisis interno, iniciando con el analisis de resultados de la aplicacion del cuestionario
de Kotler al cliente interno, posteriormente el analisis y resultados de las entrevistas a profundidad
de la direccion y clientes actuales.

8.1.  Analisis externo
En el desarrollo del analisis externo se inicia con una entrevista a profundidad a una profesional
en mercadeo, complementado con el anélisis de las herramientas de Matriz 5 Fuerzas de Porter y
el analisis PESTEL, finalizando con la consolidacién de resultados generales y el esclarecimiento

de unos elementos base para el desarrollo del plan de intervencion de la estrategia de mercadeo.

8.1.1. PESTEL

A continuacién, se presenta un analisis PESTEL especifico para FDF Consulting, este
andlisis PESTEL proporciona una vision general de los factores externos que podrian afectar a
FDF Consulting.

8.1.1.1. Politico-legal

Reformas en el sector de la salud: Actualmente en el gobierno se esta tramitando una
reforma al sistema de salud el cual cambiaria drasticamente el sistema de salud colombiano, bajo
el entendimiento de que FDF Consulting tiene como principal mercado las Instituciones
Prestadoras de Salud cualquier impacto en el funcionamiento o dinamica de negocio de estas
afectara directamente las oportunidades o restricciones del mercado para poder brindar sus
servicios, si bien la reforma de salud tiene como fin fortalecer el sistema de salud colombiano es
innegable que cualquier cambio, afectara al menos en los primeros momentos generando panico o

incertidumbre en el sector, al ser FDF Consulting un proveedor no esencial se vera afectado en la
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medida que las IPS empiecen a recortar gastos y ser conservadores, aca la compariia debera
entender los verdaderos impactos de la reformay buscar una oportunidad de negocio anticipandose
al posible panico que se pueda generar.

Estabilidad politica: Otro punto para considerar es que actualmente se estan haciendo
ajustes a la ley de garantias, los cuales repercuten directamente en los plazos o periodos de
contratacion, llegando a afectar las oportunidades de continuidad en las contrataciones de servicios
con FDF Consulting, considerando que hay una cuota de mercado de la compafiia que pertenece
al sector publico.

Cumplimiento normativo: FDF Consulting debe estar al tanto de los requisitos legales y
normativos para ofrecer sus servicios de manera adecuada y evitar riesgos legales, esto exige que
la empresa este constantemente actualizada, de la mano de los cambios en las reformas, también
es importante la actualizacién constante para una prestacion de servicios que se anticipe a las

necesidades del sector salud.

8.1.1.2. Econdmico

Situacion economica del pais: En el mundo en general a finales del 2022 se dio la alerta
de una potencial recesion mundial producto de la recuperacion econdémica post pandémica,
conflictos internacionales que afectan el abastecimiento mundial, y para el caso colombiano temas
de fluctuacion de la tasa de cambio, restriccion de acceso a nuevos mercados entre otros, en un
ambiente de recesién todos los costos no fundamentales se recortan, crece el desempleo, se
aumentan los indices de pobrezay en general la economia sufre generando un efecto domino donde

al restringirse una industria toda la cadena de valor de esta y de proveedores y clientes se afectara.

Si bien en la actualidad el panorama se ve mas optimista evidenciando como la moneda se
ha venido revaluando y los mercados no parecen sufrir una recesion tan estricta como se preveia
la situacion no debe tomarse a la ligera, en este aspecto compafiias como FDF Consulting deben
implementar una politica més estricta de gestion de costos y gastos optimizando costos fijos y

establecer estrategias de mercadeo acorde.

Inflacion y tasas de interés: La inflacion cerro para el 2022 sobre el 13% una cifra muy
alta con respecto a la tendencia normal del pais que oscilaba entre el 4% o maximo 7% (Chacon,
2023), esto incrementd todos los costos de las compafiias empezando por los laborales y de

insumos, adicionalmente se generd un incremento generalizado de las tasas de intereses haciendo
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mas dificil acceder a los mercados financieros, estos dos puntos generan en el pais un ahogo
financiero con mayores costos y menos oportunidades de financiacién, en la medida que FDF

Consulting gestione su endeudamiento y sus costos no afectara de manera significativa el precio.

8.1.1.3. Social

Cambios en las preferencias de los pacientes: Las expectativas de los pacientes sobre la
calidad y seguridad de la atencion médica estan cambiando. FDF Consulting debe adaptarse a estas
preferencias para mantener su relevancia en el mercado, entender las necesidades y los deseos del
mercado es fundamental para estructurar una estrategia de mercadeo alineada a lo que demanda el
mercado, por esta razon la oferta de valor de la compafia debe ser flexible y adaptarse a cada

cliente esto abrird mas puertas en el mercado.

Envejecimiento de la poblacion: El envejecimiento de la poblacion podria aumentar la
demanda de servicios de salud, lo que a su vez podria impulsar la necesidad de acreditacion y

consultoria en el sector.

8.1.14. Tecnoldgico

Avances en tecnologia médica: La adopcion de tecnologias médicas innovadoras en los
hospitales y clinicas podria requerir asesoria y consultoria para garantizar su correcta
implementacién y cumplimiento de estandares de calidad, FDF Consulting debe mantense
actualizada de las nuevas tendencias o innovaciones en esta materia para poder adaptarse y generar

una oferta de valor acorde.

Digitalizacion de servicios: La tendencia hacia la digitalizacidon en la atencion médica
podria abrir oportunidades para ofrecer educacion continuada en linea y servicios de consultoria
virtual, aparte de la consultoria la compafiia brinda servicios de formacion o capacitacion en la
medida que logre generar canales efectivos para sus clientes la compafiia podra potenciar su oferta

de valor.

8.1.15. Ambiental
Sostenibilidad y responsabilidad ambiental: Los hospitales y clinicas estan cada vez mas
enfocados en practicas sostenibles y responsabilidad ambiental. FDF Consulting debe estar a la

vanguardia en estos temas que son un pilar fundamental para el desarrollo de la calidad en salud.
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Regulaciones ambientales: Los cambios en las regulaciones ambientales pueden requerir

que la empresa adapte sus servicios y ofertas.

8.1.2. Matriz cinco fuerzas de Porter
Para continuar con el andlisis externo, se desarrolla la matriz de las cinco fuerzas de Porter,

este anlisis proporciona una vision general de los factores que podrian afectar a FDF Consulting:

8.1.2.1. El poder de negociacion con los proveedores

Los principales proveedores de FDF Consulting son los hoteles y el mercado aéreo; con
los hoteles se tienen alianzas corporativas donde se tienen tarifas preferenciales, en cuanto a
vuelos, la oferta es amplia y hay posibilidad de encontrar tiquetes de buenos precios, el poder de
negociacion disminuye cuando los horarios de los vuelos son muy estrictos para el cumplimiento
de las actividades o las fechas estan establecidas previamente con los clientes y no se pueden
modificar. En este puno no se evidencia un punto significativo a considerar, pero si oportunidades
valiosas para constituir nuevas alianzas de cara a la estrategia de mercadeo.

8.1.2.2. La amenaza de los sustitutos

El sector de la consultoria en salud es relativamente nuevo, lo que implica que al ser
emergente hay varios consultores independientes que estan saliendo a prestar servicios de
consultoria, que al ser personas naturales tienen un menor costo administrativo, y por ende prestan
el servicio a un menor valor, las instituciones de salud en muchas ocasiones prefieren contratar a

un profesional interno de calidad que lidere los proyectos internos directamente.

8.1.2.3. La rivalidad entre competidores

En la actualidad existen empresas en el mercado que ofrecen servicios similares, pero FDF
Consulting es la que cuenta con la mayor cuota de mercado. La referencia de los competidores del
mercado esta en el analisis del sector anteriormente expuesto, pero en general se destaca a FDF
Consulting como lider de mercado, posicion que debera ser referencia para el analisis del plan de
intervencion para la estrategia de mercadeo buscando seguir liderando y explotando esta
condicion.

8.1.2.4. El poder de los compradores

Este punto si es critico en el analisis de negocios, ya que los servicios de consultoria no son
de primera necesidad para el mercado objetivo, por lo que dependera mucho de la calidad y
efectividad de los servicios ofrecidos de acuerdo a las expectativas de los clientes, en la medida
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que estos desarrollen un interés y demanden estos servicios FDF Consulting podra comercializar
sus servicios, no existe un mercado lo suficientemente extenso en términos de necesidad relativa
que demande estos servicios por lo cual el poder de negociacion de clientes es bastante alto y es

un factor clave a monitorear para la compaiiia.

8.1.2.5. La amenaza de nuevos participantes

La Inteligencia Artificial (IA), puede llegar a ser a futuro una gran amenaza quiza no a
corto plazo, pero si eventualmente este tipo de herramientas podrian llegar a ser sustitutos de las
consultorias, la 1A es una amenaza real que genera informacion actualizada a bajo costo y puede
Ilegar a tener un alcance global ya que es una herramienta lo suficientemente extensa que podra

ser usada por nuevos actores para entrar en este mercado como un factor diferencial.

8.1.3. Entrevista a profesional de mercadeo

Se realiza una entrevista a profundidad a la profesional Mariana VVega comunicadora social
y mercaddloga de la Universidad de la Sabana, en el desarrollo de la entrevista se contextualiza
sobre el proyecto de realizacion de una estrategia de mercadeo para una empresa del sector
servicios, con un nicho de mercado especifico, posteriormente se le pide que mencione cual deberia
ser el proceso para implementar una estrategia mercadeo.

Mariana menciona que es fundamental para una compafiia tener un area de mercadeo
responsable y que lidere todo lo relacionado con las estrategias de mercadeo, menciona que esto
tiene un impacto significativo en el crecimiento de una empresa, proporcionando canales de
comunicacion efectivos y estrategias organizadas; dentro de los elementos que ella considera se
deben tener en cuenta para realizar un plan de mercadeo especificamente para una empresa de
servicios, considera relevante identificar la promesa de valor que la compafia FDF Consulting les
ofrece a sus clientes potenciales, de esta manera se lograra entender que es el factor diferencial
que la empresa ofrece al publico objetivo que lo hace diferente a sus demas competidores en el
mercado, y conocer el publico objetivo en el cual se van a comercializar los servicios,
recomendado utilizar la herramienta buyer persona para tener claridad del mismo. La
conformaciéon de un departamento de mercadeo puede requerir roles como coordinador de
comunicaciones, publicista, community manager, disefiador grafico, videdgrafo y editor de video
o fotografia, dependiendo de las necesidades de la empresa, en caso de no tener el presupuesto
para todos estos profesionales contratados de manera directa, una alternativa puede ser una agencia

de medios que presta este servicio a diferentes empresas lo que permite que el costo sea menor.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 89

Existen dos tipos de mercadeo el tradicional y el digital, el tradicional es el que actualmente
la empresa ha venido desarrollando mediante la comercializacion de sus servicios por
referenciacion, voz a voz, en charlas o eventos, pero también existe el mercadeo digital el cual ha
sido desarrollado de manera significativa Unicamente en un ultimo tiempo.

Adicionalmente para el mercadeo digital recomienda utilizar la optimizacion SEO SEM en
medios digitales refiriéndose a el posicionamiento SEO como el posicionamiento organico y el
posicionamiento SEN el posicionamiento obtenido posterior a un pago para salir en las primeras
busquedas; la profesional menciona que cualquiera de las dos estrategias es valida dependiendo
del enfogue que se le quiera dar, recomienda en casos puntuales el pago de pautas en Google con
el objetivo de recolectar datos para crear bases que sirvan para contactar a los interesados;
menciona relevante mitigar el riesgo de una mala gestion a través de visualizar la calidad del
servicio prestado y la fidelizacion de los clientes con beneficios y planes de accion en caso de

problemas.

8.1.4. Resultados andlisis externo

El andlisis externo realizado anteriormente arroja ciertos elementos claves que
proporcionan una comprension detallada del entorno en el que opera la empresa. Se han
identificado algunos aspectos que serviran como insumos para la elaboracion de una estrategia de
mercadeo efectiva.

La comprension clara de los objetivos empresariales es fundamental para alinear las
estrategias de mercadeo con las metas que tiene propuesta la compafiia, ademas conocer a fondo
el mercado es fundamental para identificar oportunidades y desafios, esto incluye analizar el
mercado actual, las necesidades de los clientes, las tendencias del mercado, el comportamiento de
los competidores y las posibilidades de expansion hacia nuevos mercados.

La comprensién del entorno macroeconémico y politico es fundamental para anticipar
cambios y adaptarse a ellos, esto involucra que FDF Consulting tenga que evaluar las reformas
politicas y estructurales, de tal manera no influya en los costos y precios del servicio, se debe tener
un presupuesto claro en la estrategia de mercadeo y garantizar la asignacion adecuada de recursos
financieros, definir acciones especificas que describan como se lograran los objetivos.

La aplicacidon de las herramientas de el PESTEL y la matriz de las cinco fuerzas de Porter
proporciona una vision completa del entorno competitivo y los factores que afectan a la empresa,

comprender las influencias externas que pueden impactar a la empresay su estrategia de mercadeo.
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Para finalizar el anlisis externo se mencionan y esclarecen unos elementos fundamentales

para el desarrollo del plan de intervencion de la estrategia.

8.1.4.1. Factores externos - macroeconomicos, sociales, politicos y culturales

El anélisis del entorno es un factor importante para considerar, es entender como las
reformas politicas y estructurales del sector salud afectan al cliente potencial, asi se identifican las
restricciones para operar, que valor agregado puede ofrecer al cliente, el cual le sirva para adaptarse
a los cambios politicos del mismo o como la propuesta de valor se puede modificar y actualizar de
manera constante anticipandose a los cambios del entorno. Ademas de esto se debe contar con un
adecuado monitoreo de factores como lo son la inflacion, devaluacién de la moneda, impuestos y
en general todas las variables macroeconémicas que puedan afectar los costos o precios del
producto, para esto se debera contar con el apoyo del area financiera de la compafiia para alinear

la estrategia de mercadeo con los parametros financieros de la misma.

8.1.4.2. Investigar el mercado

La compafiia debe conocer el mercado al que se enfrenta, es necesario entender el alcance
y las necesidades del mismo, esto podra dar la informacion relevante en cuanto a cual es la totalidad
de clientes potenciales a los cuales se puede llegar, cual es la cuota actual de mercado, cual es el
mercado disponible al que podria llegar, de esta manera se podran elaborar los perfiles de los
diversos segmentos lo cual hara que se entienda el publico objetivo para asi poder establecer las
mejores estrategias adecuadas a las necesidades de los clientes, ademas se debera entender las
tendencias del mercado conocer que funciona o que no tanto actualmente como histéricamente,
analizar a los competidores y hacer un analisis de miembros del sector también ayudara a entender

el mercado en el cual se esta operando.

8.1.4.3. Factores Internos - identificar objetivo de la compafiia

Se debe entender en primera medida cual es el objetivo empresarial, cuéles son los
objetivos a corto, mediano y largo plazo, estos podran ser definidos en términos de cuanto se desea
crecer en numero de clientes, cual es el crecimiento en ventas que se espera, que participacion de
mercado se desea lograr, que plan de inversion y que presupuesto tiene la compafiia 0 como se ve
la compariia a 5 afos.

8.1.4.4. Definir el objetivo general y objetivos especificos

Los objetivos deberan ser descritos de la manera mas clara, precisa, realista y medible

enmarcado en un determinado plazo de tiempo, del objetivo general se desprenderan los objetivos
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especificos asi se lograra segmentar los esfuerzos encaminados al cumplimiento del objetivo
general. Los objetivos deberan contar con diversas métricas de rendimiento (KPIs) los cuales
brinden la informacion inicial de que se desea y se puedan medir de manera periddica, por ejemplo,
un KPI podria ser, lograr incrementar las ventas en un 50% en un plazo de un afio, este indicador

es medible en periodos lo cual le brindara la informacién a la gerencia del avance del objetivo.

8.1.4.5. Definir las acciones a implementar

Las acciones son el desglose de los objetivos es el como voy a lograr los objetivos que me
trace, en estas se deberan considerar las actividades a hacer, que canales usar, el cronograma de
trabajo. Estas acciones deberén estar alineadas o encaminadas a un cliente objetivo asi que deberan
ajustarse una vez se logre entender al cliente, deben ser dindmicas y flexibles de manera tal que se

adapten a las condiciones o cambios del mercado.

8.1.4.6. Elaborar un presupuesto

La estrategia de mercadeo debe estar enmarcado en un presupuesto adecuado que logre dar
el alcance de los recursos tanto humanos como financiero con los que se podré actuar, si bien este
podra ajustarse una vez se vaya entendiendo y estableciendo el plan de mercado, se debe lograr
entender que tanto esta dispuesto a invertir la compafiia en esta area asi se lograra elaborar el plan
ajustado a las necesidades y expectativas financieras de la compafiia.

Estos elementos identificados resultaron ser marco base para estructurar y complementar

el desarrollo del plan de intervencion de la estrategia.

8.2.  Andlisis interno

En el desarrollo del analisis interno de FDF Consulting, se realiza la aplicacién del instrumento
de valoracion de la efectividad de mercadeo de Kotler, por medio de la herramienta digital de
Gooogle Forms, se consolidaron los resultados obtenidos, se categorizaron por cargos y se
tabularon las respuestas identificando la media y la moda, posteriormente se analizan cada una de
las preguntas de las variables que componen el instrumento; se complementa con el desarrollo de
varias entrevistas a profundidad, iniciando con la entrevista a la direccion ejecutiva de FDF
Consulting en donde se obtiene un marco global del funcionamiento actual de la empresas, las
necesidades y expectativas, su metodologia utilizadas hasta ahora y se complementa este analisis

con la entrevista a clientes actuales.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 92

8.2.1. Cuestionario Kotler

En el andlisis interno de la empresa se aplico del instrumento de valoracion de la efectividad
de mercadeo de Kotler, mediante la aplicacion de este cuestionario se pretendid determinar la
orientacion hacia las ventas o hacia el mercadeo de FDF Consulting, esto dio un punto de partida
para entender hacia donde se deben enfocar los esfuerzos principales al momento de estructurar la
estrategia.

El cuestionario se aplicé en un periodo de dos meses al equipo de trabajo de FDF
Consulting, siendo la poblacion total de trece personas clasificadas de la siguiente manera:

Tabla 17. Cantidades respuestas por cargo del cuestionario de Kotler

Consultores
Director ejecutivo
Director de consultoria
Contadora
Coordinadora de mercado
Coordinadora de planeacion
Gerente
Lider de proyectos

Asistente administrativa 1
Fuente. Elaboracion propia basado en (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)
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A continuacion, se tabulan los resultados arrojados:

Figura 10. Consolidado respuestas Kotler

1 2 3
Viviana
Bemal

Juan Caros
Espitia

Yuliany
Chacon

Consulior  Contodara  Consultor

FILOSOFIA DEL CLIENTE 1 1 1
A Lagerencia reconoce la importancia de disefiar la empresa para satisfacer las 1 2 2
necesidadesy deseos de los mercados elegidos?

B.iLagerencia desarrol ladiferentes ofertas y planes de mercadeo para diferentes 1 1 0
segmentos del mercdo?

C.La gerencia tiene un sistema integrado de mercadeo (proveedores, anaes, 0 1 0
[competidores, dientes, sentorno) en la planeadon del negocio?

MERCADECQ INTEGRADOC EM LA ORGAMNIZACION o 2 1
D.; Hay alguna integracion a alto nivel del mercadeoy control de las principales 0 1 0
fundones del mercadeo?

E.iLagerenda de mercadeotrabaia biencon lagerencia en lainvestigacion, 0 2 2
manufactura, compras, distribucion y finanzas?

F.é Qué tan bien organizado esta el proceso del desarrollo de un nuevo servicio? 1] 2 (1]
INFORMACION DE MERC ADEQ ADEC UADA (1] 2 1
G.; Cuando fue la Ultima vez que se redizd un estudio de los clientes, influenda de o ) N

[compradores, canales y comportamiento de los competidores?

H.é Quétan bien la gerencia conoce el potencial de ventasy rentabilidad de los
diferentes segmentos del mercado, clientes, territorios, productos anaesy 1 2 1
volimenes de compra?

I.éCuales son los esfuerzos dados en lamedicion de laefidenciade loscostos de los

0 1 0
diferentes gastos del mercadeo?
(ORIENTACION ESTRATEGICA o 1 o
1.é Quétan extensalaplaneacion formal del mercadeo? 0 1 0
K.iCud es lacalidad de laestrategia actual de mercadeo? 1 (1] (1]
L.é Cudl extensa es la consideradony planeadon de contingencias? 0 1 1
EFCIEMCIA OPERACIONAL o 1 o
M.&Qué tan bien implementado esta el pensamiento de mercadeo aniveles directivos 0 2 1
y comunicado alos demas niveles?
N.é La gerencia esta hadendo untrabao efectivo con los recursos del mercadeo? 1 1 (1]
0.é La gerencia muestrauna buena capacidad para reaccionar rapiday efedivamente a 0 1 0

desarrollos en lugar?

Bohorquez

4 5

Eliana
Cadena

Lizeth

Asistente Coordinador

Administrati

va [@ Planeaci

1 2
1 2
2 1
1 2
1 1
1 1
2 2
0 0
1 1
0 1
1 1
2 1
1 1
0 1
1 1
1 1
1 1
1 0
1 1
2 1

3

Luis Carlos
Escandon

Lider de

Prnvem.-h Cnnsurlnri'ﬂ S
<

7

Arturo
Rivera

Director de

8

Jenniffer
Quique

Coordinador
ade

9
Manuel
Ricardo
Pulecio

Consultor

10

CARLOS
MANRIQUE

Consultor

n

Olga Luda
Giraldo

Cnnsullnrn ::::::;n
2 B 1 -
2 2
1 1
2 1
1 o
1 0
1 0
1 0
1 1
0 1
1 1
1 1
o 1
0 0
1 1
0 1
o 1
0 1
1 1
0 1

12

Jaime

13
LauraMaria

Gerente

17

11

10

09

0.8

14

05

09

12

0.8

o7

0.8

07

0.8

09

12

09

17

20

10

20

10

20

0.0

10

10

10

o7

0.0

10

10

10

10

10

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)
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La ponderacion global de la encuesta basado en la media obtenida de los trece encuestados
arrojo un puntaje total de dieciséis (16), de acuerdo con la clasificacion de la herramienta se puede
decir que el mercadeo tiene un buen grado de desarrollo en la compafiia esto indica que se tienen
las bases sentadas para poder implementar una estrategia de mercadeo en la empresa sin embargo,
en laactualidad la empresa estd mas enfocada en una vision hacia las ventas sin explotar de manera

adecuada todas las ventajas que el mercadeo otorga.

8.2.1.1.  Lafilosofia del cliente
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de manera grafica de cada una de las
preguntas relacionadas con esta variable.

Figura 11. Resultado respuesta A. ¢La gerencia reconoce la importancia de disefiar la

empresa para satisfacer las necesidades y deseos de los mercados elegidos?

M La gerencia piensa en términos de vender los productos actuales y nuevos a quien quiera comprarlos

M La gerencia piensa en términos de servir a un amplio rango de mercado y de necesidades con la misma
efectividad

M La gerencia piensa en términos de servir las necesidades y deseos de mercados bien definidos elegidos
por un potencial a largo plazo de crecimiento rentabilidad para la compafifa.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).
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Figura 12. Resultado respuesta B. ¢La gerencia desarrolla diferentes ofertas y
planes de mercadeo para diferentes segmentos del mercado?

EmNo M Dealgunamanera ™ Ampliamente

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).

Figura 13. Resultado respuesta C. La gerencia tiene un sistema integrado de mercadeo

(proveedores, canales, competidores, clientes, ¢entorno) en la planeacién del negocio?

M No. La gerencia se concentra en vender y servir a su cliente inmediato

m De alguna manera. La gerencia considera ampliamente sus canales y sus esfuerzos estan dirigidos a
atendery servir a sus clientes inmediatos

m 5i. La gerencia Considera un sistema de mercadeo integral reconociendo las amenazasy
oportunidades creadas en la compafiia por cambios en cualquier parte del sistema

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).

En la variable la filosofia del cliente arroj6 buenos resultados, se destaca la primera pregunta

donde se consultd la importancia que le da la empresa a satisfacer las necesidades y deseos del
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cliente la cual fue la Unica pregunta con una media cercana a 2, mostrando la orientacion con un
92% en este rango, marcando asi el entendimiento del cliente por parte de los integrantes de la
compaiiia, en este punto se muestra un desarrollo bueno debido a la complejidad del servicio
prestado que exige a los directivos y personal de la compafiia a estructurar un plan detallado de
ventas donde las necesidades especificas del cliente son primordiales y son la clave del éxito del
negocio.

8.2.1.2.  Laorganizacion integrada de mercadeo

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de manera grafica de cada una de las
preguntas relacionadas con esta variable.
Figura 14. Resultado respuesta D. ¢Hay alguna integracion a alto nivel del mercadeo y
control de las principales funciones del mercadeo?

B No. Las ventas y otras actividades del mercadeo no estan integradas y hay algunos conflictos por poca
productividad.

m De alguna manera. Hay una integracion formal y control de las actividades del mercadeo, pera no hay
una coordinacién satisfactoria y cooperacién.

m Si. Las actividades del mercadeo estdn totalmente integradas.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).
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Figura 15. Resultado respuesta E. ¢La gerencia de mercadeo trabaja bien con la gerencia

en la investigacion, manufactura, compras, distribucion y finanzas?

M No. Hay demandas del mercadeo que no son razonables en la demanda y costos hacia otros
departamentos.

m De alguna manera. Las relaciones son amigables, aunque cada departamento se interesa en servir a
sus propias necesidades.

M Si. Los departamentos cooperan efectivamente y resuelven problemas buscando el mejor interés para
la compaiiia.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).

Figura 16. Resultado respuesta F. ;Qué tan bien organizado esta el proceso del desarrollo

de un nuevo servicio?

M El sistema no estd definido y esta pobremente manejado.
M Fl sistema existe formalmente, pero con poca sofisticacion

M Es sistema estd bien sofisticado y tiene una alta calidad profesional.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).

En la variable mercadeo integrado en la organizacién dio como resultado una mediade 1y
una moda de 1, pero en la pregunta ¢ Qué tan bien organizado esta el proceso del desarrollo de un

nuevo servicio?, se evidencia un resultado mas cercano al 0 (El sistema no esta definido y esta
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pobremente manejado), esto puede ser una gran oportunidad de mejora al evidenciar que la

compaiiia tiene un portafolio o un servicio bien desarrollado.

8.2.1.3.  Lainformacion de mercadeo adecuada
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de manera grafica de cada una de las
preguntas relacionadas con esta variable.

Figura 17. Resultado respuesta G. ¢Cuando fue la ultima vez que se realizé un estudio

de los clientes, influencia de compradores, canales y comportamiento de los competidores?

M Hace varios afios. M Hace pocos afios. M Redentemente.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 99

Figura 18. Resultado respuesta H ¢ Qué tan bien la gerencia conoce el potencial de ventas
y rentabilidad de los diferentes segmentos del mercado, clientes, territorios, productos, canales y

volimenes de compra?

M MNose conoce. M Dealguna manera. M Muy bien

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).

Figura 19. Resultado respuesta I. ;Cuéales son los esfuerzos dados en la medicién de la

eficiencia de los costos de los diferentes gastos del mercadeo?

® Pocos o inexistentes. ® Algunos esfuerzos. m Esfuerzos sustanciales.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting,
2023).

En la variable la informacién de mercadeo adecuada se obtuvo un resultado mas homogéneo
en cada una de las preguntas, en estas preguntas se pretendia entender el grado de desarrollo del
mercadeo en la compafiia, los encuestados coinciden en términos generales que existe un estudio
de los clientes reciente teniendo una nocién general del potencial de ventas y rentabilidad de los

diversos segmentos de mercado contando con un esfuerzo moderado en el analisis del mercado.
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8.2.1.4.  Laorientacion estratégica

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de manera grafica de cada una de las
preguntas relacionadas con esta variable.

Figura 20. Resultado respuesta J. ;Que tan extensa la planeacién formal del mercadeo?

M La gerencia hace poco o ninguna planeacion formal de mercadeo.

M La gerencia tiene un plan anual de mercadeo.

m La gerencia desarrolla un plan anual detallado vy un cuidadoso plan a largo plazo que se reevalta
anualmente

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)
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Figura 21. Resultado respuesta K. ¢Cual es la calidad de la estrategia actual de

mercadeo?

M | a estrategia actual no es clara
M |a estrategia actual es clara y representa una continuidad de la estrategia tradicional.

M La estrategia actual es clara, innovadora, con data suficiente y razonable.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)

Figura 22. Resultado respuesta L. ¢ Cuél extensa es la consideracion y planeacion de

contingencias?

W La gerencia considera poco o no considera las contingencias.

m La gerencia tiene alguna consideracién de las contingencias, aunque se tiene una planeacién poco
formal.

m La gerencia identifica formalmente as contingencias mds importantes y desarrolla planes de
contingencia.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)

En la variable orientacidn estratégica se presentaron resultados por debajo llegando apenas a
un 0.7 de media general, se demostré que o tienen un plan estructurado de mercadeo adecuado,
siendo este aspecto el menos relevante dentro de la organizacién en el plan estratégico, es decir
no se le da una ponderacion adecuada y no se ha considerado como una herramienta clave en el

desarrollo de la compafiia.
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8.2.1.5.  Laeficiencia operativa

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de manera grafica de cada una de las
preguntas relacionadas con esta variable.
Figura 23. Resultado respuesta M. ¢(Qué tan bien implementado esta el pensamiento de

mercadeo a niveles directivos y comunicado a los demas niveles?

B Pobremente M Justamente M Exitosamente

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)

Figura 24. Resultado respuesta N. ¢ La gerencia estd haciendo un trabajo efectivo con los

recursos del mercadeo?

M No. Los recursos de mercadeo se manejan inadecuadamente.

® De alguna manera. Los recursos de mercadeo son adecuados, pero no se usan de manera
Sptima.

| Si. Los recursos de mercadeo son adecuados y se usan de manera optima.

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)

Figura 25. Resultado respuesta O. ¢La gerencia muestra una buena capacidad para
reaccionar rapida y efectivamente a desarrollos en lugar?



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 103

W No. Las ventas e informacion del mercadeo no son usualesy la reaccion de la gerencia es
lenta.

De alguna manera. La gerencia recibe actualizaciones de la informacion de lasventas y
mercadeo. La reaccién de la gerencia varia.

Si. La gerencia implemento sistemas de alto rendimiento de la informacion con reaccion
rapida.

23%

46%

Fuente. Tomado de respuestas encuestas (Kotler P. , Mercadeo en FDF Consulting, 2023)

En la variable eficiencia operacional se evidencia como a nivel general el personal tiene
integrado el pensamiento o la vision de mercadeo, pero al no ser este parte integral de la orientacion
estratégica, no es explotado de la mejor manera por los integrantes de la compafiia. La mayoria de
los encuestados se ubicaron en la valoracion 1 evidenciando los recursos que dispone la gerencia
y esta misma hace un seguimiento adecuado a la informacion disponible de las ventas y el
mercadeo.

En general todas las variables estuvieron una media de respuesta en el rango de 1 reflejando
como al interior se tiene una nocion de la orientacion hacia el mercadeo, pero en general la empresa
esta enfocada a las ventas con oportunidades de mejora en el desarrollo de una mentalidad

orientada al mercadeo aprovechando el grado medio de avance actual.

8.2.2. Entrevistas a profundidad

Para la realizacion de las entrevistas a profundidad se establecieron unos objetivos los cuales
fueron la base para el desarrollo de un guion de temas claves para las entrevistas, el cual fue
utilizado en la realizacion de estas por medios digitales, posterior a tener todas las entrevistas se
procedio a la transcripcion de cada una de ellas, asi como su analisis individual y conjunto; con
ayuda de la inteligencia artificial con la herramienta de Chat GPT utilizada previamente para el
procesamiento de la entrevista a la profesional de mercadeo, se identificaron los principales
hallazgos de cada una de las entrevistas y se procedié a buscar factores en comdn, para dar
claridad a las necesidades y expectativas del mercado, una vez con esta informacion se realizé

una consolidacion final de resultados.
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8.2.2.1.

8.2.2.2.

Objetivos entrevistas
Identificar el proceso de contratacion de empresas de consultoria en salud, en
términos de expectativas y tiempos, identificando los factores principales para
seleccionar un proveedor de consultoria y cémo fue su experiencia con la
organizacion FDF Consulting.
Indagar sobre el nivel de conocimiento de otros servicios en el portafolio de FDF
Consulting y evaluar si son comunicados de manera efectiva a los clientes.
Identificar los canales de mercadeo que son utilizados, la relevancia del
posicionamiento de la marca en el mercado e identificar oportunidades de mejora

en la estrategia de mercadeo utilizadas por FDF Consulting y evaluar su efectividad.

Guion de entrevistas a clientes

A continuacidn, se establece una serie de preguntas en forma de guion para la realizacion

de las entrevistas, teniendo estas preguntas como linea base:

¢Cbémo llego o conoci6 a FDF?

¢ Cual fue el motivo para finalmente elegir a FDF?

¢Por favor dé su opinion sobre nuestro portafolio de productos actual?

¢Qué es lo que mas le gusta y disgusta del proceso de consultoria con FDF
Consulting?

¢Qué le gustaria cambiar del proceso de consultoria que hace FDF Consulting?
¢Queé significa para Ustedes trabajar o haber trabajado con FDF Consulting?

¢En qué ambitos de la empresa cree que FDF Consulting tenga potencial de nuevos
productos o servicios?

¢Hacia donde estan dirigidas sus principales metas como institucion a mediano y/o
largo plazo?

¢Cual seria el principal problema que tiene su institucion ahora y qué nueva
solucion le gustaria encontrar?

¢Qué parte de su negocio le gustaria llevar al proximo nivel?

¢Qué considera Usted que podria mejorar en el modelo de prestacion de servicios
de salud en Colombia?
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e ;Cual experiencia exitosa alrededor del proceso de atencion en salud, ha conocido
que hacen otras instituciones de salud en Colombia u otros paises y que sea digna
de imitar?

8.2.2.3. Entrevista a la direccion ejecutiva de FDF Consulting

Dentro de los principales resultados obtenidos durante la entrevista la entrevista al director
ejecutivo Jaime Agudelo de FDF Consulting, se encontrd que FDF Consulting brinda servicios de
consultoria en temas de calidad en el sector de la salud, especialmente en acreditacion y
certificacion de hospitales, clinicas e instituciones prestadoras de servicios de salud, también
ofrecen servicios de formacion y diagndsticos relacionados con la calidad en el area de la salud, el
mercado objetivo principal de FDF Consulting ha sido inicialmente local en Bogoté, pero con el
tiempo han expandido su alcance a hospitales fuera de Bogota, la empresa cuenta con un equipo
de 6 consultores especializados en temas de salud, asi como personal dedicado a las areas de
mercadeo, administracion y contabilidad. En total, la empresa esta compuesta por
aproximadamente 12 personas.

El enfoque principal de mercadeo de FDF Consulting ha sido el "voz a voz" y la
recomendacion entre clientes. Han utilizado ocasionalmente redes sociales como Facebook,
LinkedIn e Instagram para promocionar sus servicios, pero no han obtenido resultados
significativos a traves de estas plataformas, en un periodo de un afio a un afio y medio, han
experimentado con diferentes estrategias de mercadeo, incluyendo el uso de un CRM para rastrear
la efectividad de las acciones de mercadeo, sin embargo, ain no han obtenido los resultados
deseados en términos de generacidn de nuevos clientes a traves de las redes sociales.

Jaime Agudelo ve potencial en asociarse con instituciones reconocidas para organizar foros
0 congresos de calidad en el sector de la salud como una estrategia para mejorar su posicionamiento
en el mercado, la comunicacion interna de la empresa no esta formalmente establecida, aunque
realizan reuniones periddicas de planeacion y eventos de revision de estrategias al principio del
afio.

La empresa FDF Consulting ha identificado clientes potenciales en el sector de hospitales
universitarios, tanto publicos como privados, que necesitan cumplir requisitos para mantener su
condicion de universitarios. Estos hospitales requieren uno de los principales productos de FDF,
que es la acreditacion en salud. Ademas, la empresa busca expandirse hacia clinicas y hospitales

pertenecientes a grupos empresariales de salud que estan en crecimiento en el pais.
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La empresa ha enfocado principalmente sus servicios en clientes privados debido a que los
clientes publicos pueden tener practicas de corrupcion que FDF se niega a participar. Sin embargo,
han logrado trabajar con algunos hospitales publicos que no requieren coimas y donde han logrado
mantener una relacion estable y duradera.

FDF ve oportunidades de crecimiento en el mercado internacional y en el desarrollo de
nuevos productos y servicios. En el corto plazo, desean expandir sus servicios de acreditacion y
consultoria a méas ciudades y clientes en el pais. En el mediano plazo, buscan desarrollar un plan
de mercadeo para ofrecer educacion continuada en temas de calidad y seguridad en la atencion de
la salud.

La reforma de salud en el pais ha generado incertidumbre en el mercado y ha afectado la
inversion de los clientes en temas de calidad y acreditacion. Sin embargo, también se visualizan
oportunidades en la medida en que los hospitales busquen mejorar su calidad para convertirse en
referentes y obtener beneficios de la nueva legislacion.

FDF ha incursionado en estrategias de mercadeo en redes sociales y en el desarrollo de
piezas de comunicacion con testimonios de clientes satisfechos para fortalecer su imagen y
credibilidad. La empresa reconoce que el proceso de mercadeo para sus servicios puede ser largo

y se basa en la confianza y la credibilidad que logren transmitir a sus potenciales clientes.

8.2.2.4. Resultados entrevistas clientes actuales

Segun las entrevistas a los clientes de FDF Consulting se identificaron elementos relevantes
para tener un concepto general del comportamiento del mercado y sus expectativas frente a este
tipo de servicios.

El proceso de contratacion consiste en identificar una necesidad en el mercado, los clientes
potenciales una vez tienen esta necesidad se busca el proveedor potencial, este viene por lo general
de la mano de referenciacion. El proceso de contratacion puede llevar un tiempo relevante entre
que surge la necesidad por parte del cliente y que este contacte a FDF Consulting, esto se da en
gran medida a que el servicio no es de primera necesidad y requiere de un analisis extenso para
entender el beneficio real basado en el costo.

Los entrevistados manifiestan que es fundamental la referenciacion y el voz a voz para
llegar a este tipo de servicios, ademas se buscan empresas con experiencia en el temay que hayan
logrado acreditar a otras entidades esto enmarcado bajo un presupuesto claro donde se tenga una

cotizacion acorde al servicio.
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Los clientes manifiestan que la metodologia de trabajo de FDF Consulting es consistente y
ha permitido mejoras significativas en las instituciones donde han prestado el servicio por lo
general los clientes recomiendan la empresa una vez toman sus servicios, destacando la
importancia de la flexibilidad en las ofertas, planeacion de los servicios y los horarios de trabajo,
asi como la posibilidad de ofrecer descuentos o beneficios adicionales a los clientes existentes
como parte de la fidelizacion.

Los clientes manifiestan desconocimiento de un portafolio de servicios mas amplio, si FDF
Consulting ofrece servicios adicionales a la consultoria en acreditacion, seria importante darlos a
conocer de manera efectiva. Esto permitiria que los clientes actuales y potenciales conozcan todas
las opciones disponibles y puedan aprovechar los diferentes servicios que la empresa ofrece.

Los clientes manifiestan acceder a servicios de consultoria ya que desconocen de algunos
procesos 0 no cuentan con las herramientas internas para satisfacer alguna necesidad puntual, de
esta manera los servicios de consultoria se vuelven necesarios al reconocer estas empresas como
expertas y eficaces en la resolucion de temas especificos, entendiendo que la consultoria aporta
competitividad en términos de costos y tiempos a las empresas convirtiéndose asi en un aliado
estratégico, brindando soluciones desde una perspectiva externa esto complementado con el
aceleramiento de la curva de aprendizaje.

En cuanto a las estrategias de mercadeo se menciona que los clientes ven como un factor
relevante destacar la presentacion de la empresa, la reputacion y trayectoria de esta, asi como la
capacidad que esta manifiesta para resolver problemas especificos este tema es fundamental para
atraer a los clientes. Los clientes manifiestan tener mayor afinidad con la recepcién de correos
electronicos o mensajes de texto via WhatsApp que las Ilamadas telefonicas o contacto directo.

Los clientes manifiestan que para temas de salud las redes sociales o pagina web no son el
factor fundamental de decisién por lo especifico del negocio o la magnitud de los contratos, sin
embargo, se manifestd que el posicionamiento mediante redes sociales y pagina web es importante
para dar a conocer la empresa y mantener interacciones con los terceros.

Dado que el reconocimiento y la reputacion son factores clave para que los clientes elijan
una empresa de consultoria, es fundamental que la compaiiia trabaje en estrategias de marketing
que fortalezcan su imagen y presencia en el mercado, la participacion en foros, congresos y eventos
del sector, asi como el seguimiento y la actualizacion de las tendencias del mercado, son aspectos

valorados en una empresa de consultoria.
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En resumen, FDF Consulting es una empresa de consultoria especializada en temas de
calidad en el sector de la salud, han utilizado principalmente el "voz a voz" para adquirir nuevos
clientes y han explorado el uso de redes sociales, especialmente LinkedIn y Facebook, para
promocionar sus servicios, sin embargo, atn estan trabajando en la optimizacion de sus estrategias
de mercadeo y en la formalizacion de la comunicacion interna de la empresa.

Ademas, FDF Consulting tiene oportunidades de crecimiento en el mercado de la salud,
tanto a nivel nacional como internacional, su estrategia de mercadeo debera enfocarse en ampliar
su presencia en diferentes ciudades y segmentos de clientes, asi como en ofrecer nuevos servicios
de educacién continuada en temas de calidad y seguridad en la atencién de la salud. La empresa
deberd mantener una imagen de confiabilidad y credibilidad para atraer a nuevos clientes y

consolidar relaciones duraderas con los existentes.
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9. Plan de Intervencion
El plan de intervencion pretende con base en la identificacion de la necesidad de FDF
Consulting y soportado con la informacion recopilada en el marco tedrico se realiza el analisis
interno y externo de la organizacion, aplicando los resultados obtenidos de las entrevistas tanto al
personal interno como externo de la compafiia, apoyados por la opinidn de un profesional del area
de mercadeo se estructuro la siguiente estrategia de mercadeo y su plan de implementacion que
esta compuesto de la siguiente manera:

Figura 26. Estructura plan de intervencion

RS g NARS ‘ :
PLAN DE INTERVENCION <

PROMESA DE VALOR
%= evidencia la promesa de valor de FOF %
Consulting identificada por &l equipo.
PUBLICO OBJETIVO

Se determinan tres segmentos de mercado los
ruales s= slempdifican a traves de |a herramienta
buyer persona y s cuantifica el mercado total, 21
mercado disponible y el mercado objetiva con la

herramianta TAM SAM SOM .

ESTRATEGIA DE MERCADEO

22 plant=s una estrategia ransversal de mercaden
digital, posteriorments se estzblecen eIrategias pEra
cada uno de los segmentos del plblico objetive
definido,

VIABILIDAD FINANCIERA

Sz rzaliza una vistilidad financiera 3 rravés del
estatlecimiento del presupussta y 2l andliziz
financiero,

PORTAFOLIO DE
SERVICIOS

Fara el analisis del portafolio de servidos s=
aplicaron las herramientas del Circulo Dorado de
Siman Sinek y la Matriz ANSOFF

CONSOLIDACION

Se realiza una consalidacion de la estrategia a
trawés de una takls donds se unificz lo
descrita en la sstransgia

Fuente. Elaboracion propia
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9.1. Promesa de valor

La promesa de valor de FDF Consulting esta en crear competencias superiores en calidad
a los colaboradores de la salud, a través de formacion y consultoria, brindando apoyo en procesos
de obtencidn de la acreditacion en un menor tiempo, de una manera efectiva, sencilla y préctica,
propiciando los lazos humanos y profesionales los cuales son claves para que los colaboradores de
las instituciones propicien un ambiente de trabajo efectivo, ameno y de confianza.

Es importante resaltar que desde 2004 FDF Consulting ha sido el grupo consultor lider que
ha acompafiado de manera efectiva el proceso de acreditacion en salud a entidades referentes a
nivel nacional como la Fundacion Santa Fe, Clinica del Country, Hospital San José, Mederi,
Instituto nacional de Cancerologia, Clinica Monserrat entre otros, generando un resultado exitoso
en la obtencidn de la acreditacion de las instituciones

9.2. Pdublico objetivo

Se determinaron tres segmentos de mercado para el establecimiento de las estrategias, los

cuales se enlistan a continuacion:

. Clinicas, hospitales y grupos empresariales actuales
. Clinicas, hospitales y grupos empresariales nuevos
. Personas naturales del sector salud

Para empezar, se ejemplifican estos tres segmentos en tres perfiles de buyer persona y
posteriormente a través del uso de la herramienta TAM SAM SOM se determina el mercado total,

el mercado disponible y el mercado objetivo.

9.2.1. Buyer persona

Estos perfiles pretenden evidenciar las caracteristicas sociodemograficas, personalidad,
intereses, deseos y perfil psicologico, para de esta manera lograr entender en cada uno de los
perfiles sus verdaderas motivaciones y preocupaciones de compra, identificando la mejor manera
de satisfacer sus necesidades.

Para lograr entender las caracteristicas del pablico objetivo, asi como las motivaciones y
preocupacion de compra Utiles en el disefio del plan de mercadeo y especificacion del mercado

objetivo, a continuacion, se ejemplifican las caracteristicas de cada perfil de cliente:
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Figura 27. Buyer - Clinicas y hospitales
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Lograr la confianza de sus clientes de sus procesos
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preocupaciones por los cambios de las
regulaciones del sector
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Perfil del Cliente

* Brindan servicios del cuidado
humano con alto grado de
complejidad de los mismos.

+  Enfasis en estindares de calidad
y seguridad.

*  Desarrollo de programas de
investigacion

* Dependen de recursos publicos
manejados por el sector
privado

= Alta complejidad de formacidn
del personal

* Dificultades en manejo y
eficiencia de recursos por la alta
demanda del servicio y
limitaciones o problemas de
financiamiento

Fuente. Adaptado de (HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN IGNACIO, 2023).

Figura 28.
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Preocupaciones de compra
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regulaciones del sector, lograr equilibrio
costo beneficio en la adquisicion de
servicios de consultoria

Perfil del Cliente

* Grupo economico del sector
salud con 12 clinicas con
alcance

* Prestador de servicios de salud
de calidad enfocado a la

nacional

atencion humana del paciente

* Ingresos anuales cercanos a los
14 billones de pesos con mas de
500 trabajadores

* Atencion a cerca de 1.8 millones
de usuarios con satisfaccion del
servicio puntuada sobre 4.7
sobre 5

Vision

En el 2022, ser una red integrada de servicios de salud reconocida por

y contribuimos al crecimiento y sostenibilidad de nuestros clientes, mediante

— Lamejor costo- efectividad del sector
modelos de gestion de riesgos, innovadores ¥ costo-efectivos.

— L& excelencia en la gestion clinica

— La construccion de confianza con los clientes

Fuente. Adaptado de (OSPEDALE, 2021)
Se considera relevante aclarar que los grupos empresariales de salud son los propietarios
de clinicas y hospitales, por lo cual la estrategia estd enfocada directamente a las clinica y

hospitales como usuario final.
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Figura 29. Buyer — Personas naturales del sector salud

Perfil del Cliente
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grupal Deseos
roros [N = Aumentar su perfil profesional mediante
Preocupaciones de compra un factor diferencial
= Sentir que la inversion realizada sea acorde a las revistas [N = Mejorar los ingresos
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Facilidades de pago informacion relacionada a servicios de
Servicio que no se preste de manera virtual calidad en salud
Baja complejidad de contenido académico * Capacitacién ante costos justos

Fuente. Elaboracion propia

9.2.2. TAM SAM SOM

Para dimensionar el mercado objetivo de la compafiia se emple6 el uso de la técnica TAM,
SAM, SOM donde por medio de estos tres enfoques se valora el mercado para los perfiles de
cliente clinicas y hospitales y personas naturales, para el perfil de cliente grupo empresarial la
herramienta no se aplico puesto que estos son los mismos propietarios de las clinica y hospitales.

9.2.2.1. Clinicas y hospitales

A septiembre de 2023 en Colombia existen registradas un total de 11.466 IPS, las cuales
estan distribuidas en todo el territorio nacional y son clasificadas de acuerdo con su nivel de
complejidad, a continuacion, se muestra la distribucion de las IPS en relacion con su ubicacién

geografica y un nivel de complejidad:
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Figura 30. Distribuciéon regional y por nivel de complejidad de IPS en Colombia

Nivel de complejidad

Region 1 2 3 4 Total
[Amazonas 11 2 1 0 14
Antioguia BE65 109 13 3 5594
(Arauca 54 4 2 o 60
Atlantico 264 22 1 1 288
Barranguilla 575 0 0 1 576
Bogotd 0.C 1,607 0 0 9 1,616
Bolivar 141 37 3 o 181
Boyaca 266 a4 10 1 371
Buenaventura B4 3 1} 0 67
Caldas 207 25 5 1 238
Caqueta &3 5 1 0 69
Cartagena 415 1 1 1 418
Casanare 129 5 1 0 135
Cauca 235 24 2 1 266
Cesar 389 25 4 o 418
Chocd 161 5 1 0 167
Cdrdoba 479 28 4 0 461
Cundinamarca 404 45 B 0 457
Guainia B 1} v} ] 8
Guaviare 15 1 1 0 17
Huila 184 37 3 1 235
La Guajira 170 41 3 ] 214
Magdalena 117 28 5 0 150
Meta 280 13 2 0 285
Narifio 279 76 4 1 360
Norte de Santander 285 11 4 1 301
Putumayo &3 7 3 o 73
Quindio 164 11 2 1 178
Rizaralda 223 12 3 1 2358
San Andrés y Providencia 21 0 0 1 22
Santa Marta 261 3 0 1 265
Santander 623 75 B 2 706
Sucre 310 25 3 0 338
Tolima 334 42 7 1 384
Valle del cauca 822 43 B 1 B74
Vaupes 1 1 1 0 3
Vichada 7 0 1 0 8
TOTAL 10,464 860 113 29 11,466
% Participacion 91.3% 7.5% 1.0% 03%

Fuente. Elaboracion propia basado en (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2022).

El mercado total de 11.466 IPS en Colombia esta concentrado principalmente en los niveles
1y 2 de complejidad, abarcando casi el 98%, para FDF Consulting el mercado objetivo esta
enfocado en las instituciones de nivel 3y 4 de complejidad, que sean preferiblemente de caracter
privado.

El mercado disponible para FDF Consulting son las 142 instituciones de nivel 3y 4 de
complejidad registradas en Colombia, de estas 142 instituciones el 90% son instituciones del sector
privado dando un total de 128 IPS, FDF Consulting ya ha trabajado con 13 de ellas dejando asi un
mercado disponible de 115 IPS privadas de nivel 3y 4 de complejidad; en el siguiente grafico se

evidencia la distribucion del mercado disponible segln su tipo (privado, publico).
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Figura 31. Distribucion de IPS de 3 y 4 nivel de complejidad segun el sector

IPS de 3 y 4 nivel de complejidad en Colombia

m PUblicas = Privadas =

Fuente. Elaboracion propia con datos de (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2022).

Actualmente la capacidad instalada de FDF Consulting para la atencion general de
servicios de consultoria para el mercado objetivo veinte instituciones simultaneas, actualmente
FDF Consulting tiene una capacidad en uso del 55% de las horas de consultoria disponibles
equivalente a once contratos activos, dejando una capacidad potencial de 45% equivalente a nueve
potenciales contratos; la capacidad saludable seria a un 80% equivalente a dieciséis clientes en
simultanea, dando la oportunidad de incrementar en cinco contratos adicionales, de esta manera

con el uso de la herramienta TAM SAM SOM la distribucién del mercado es la siguiente:
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Figura 32. Calculo TAM SAM SOM corporativo

y TAM N e

Total IPS en el pais

- ™ 115
y- \
SAM \ Instituciones de nivel 3

y 4 de complejidad
‘. privadas

16

Porcion deseable del
mercado

Fuente. Elaboracion propia basado en (Blank & Dorft, 2012).

9.2.2.2. Personas naturales del sector salud
Para el mercado de personas naturales relacionadas con el sector salud se identifica un
mercado total de 288.763 personas, el cual se relaciona a continuacion:

Tabla 18. Personal de salud en Colombia

Profesion Total
Médicos generales 94,895
Médicos especialistas 31,387
Profesionales enfermeria 66,095
Profesionales relacionados con la salud dental 60,540
Otros profesionales relacionados sector salud 35,846
Total personas naturales sector salud 288,763

Fuente. Elaboracion propia basado en
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Actualmente FDF Consulting tiene una capacidad en términos de horas de formacion
inutilizada, en la cual puede prestar el servicio de formacidn a través de diez cursos para treinta
personas de manera trimestral lo cual da un mercado disponible de 1.200 personas al afio; esto
equivale un 0.42% del mercado total, en cuanto al mercado objetivo FDF Consulting en el primer
afio establece una meta de cobertura del 15% del mercado disponible, lo equivalente a un mercado
objetivo en el primer afio de 180 personas, de esta manera con el uso de la herramienta TAM SAM
SOM la distribucion del mercado es la siguiente:

Figura 33. Calculo TAM SAM SOM personal naturales

\ _ 288.763
TAM Total
N | 1.200
SAM N ) “ 10 cursos trimestrales

aforo de 30 por cada
uno

180
Porcidon deseable del
mercado de acuerdo a
capacidad a un afio
15% capacidad total
instalada

Fuente. Elaboracién propia basada en (Blank & Dorft, 2012).

9.3. Portafolio de servicios

Una vez identificada la promesa de valor de la organizacion y los segmentos a los cuales
se va a dirigir la estrategia es fundamental analizar el portafolio de servicios actual de FDF
Consulting para establecer planes de accion de manera asertiva en cada publico objetivo, para su
analisis se aplicaron las herramientas del Circulo Dorado de Simén Sinek y la Matriz ANSOFF.

El portafolio actual se enlista a continuacion:

1. Consultoria para acreditacion en salud (Certificacion, mantenimiento, simulacros,
diagnostico)

2. Consultoria para acreditacion en Joint Commission

3. Consultoria para acreditacion de hospitales universitarios
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4. Consultoria para direccionamiento estratégico
5. Consultoria en calidad sin proposito de Acreditacion
6. Formacion en cursos cortos y diplomados de calidad, competencias

9.3.1. Circulo dorado de Simon Sinek

El circulo dorado de Simon Sinek es una herramienta que se enfoca en el propésito, el
proceso y la motivacion de las instituciones, a través de identificar el ;Qué?, el ;Como? Y el ¢Por
qué? Permitiendo establecer cudl seria en marco para realizar procesos de comunicacion;

¢Qué hacemos? - FDF Consulting tiene como propdsito comercializar servicios de
consultoria, formacion y diagnostico en temas de calidad superior en la prestacion de servicios de
salud.

¢Como lo hacemos? - FDF Consulting brinda sus servicios con una metodologia de trabajo
efectiva, sencilla y préctica.

¢Por qué lo hacemos? — Al equipo de FDF Consulting lo motiva que la prestacion de los
servicios de salud debe ser brindada siempre con calidad superior, propiciando lazos humanos y
profesionales.

9.3.2. Matriz ANSOFF

La Matriz ANSOFF en una herramienta que permite identificar oportunidades de
crecimiento y toma de decisiones acertadas en el relacionamiento entre los clientes y servicios,
nuevos o existentes, en donde se identifica que servicio se ajusta al mercado de clientes actuales o
nuevos Y el tipo de servicio.

Para FDF Consulting se aplicé la matriz ANSOFF ubicando cada uno de los servicios del

portafolio segun el mercado al cual le aplica, obteniendo la siguiente matriz.
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Figura 34. Matriz ANSOFF aplicada FDF CONSULTING

SERVICIOS

N\
/'
[/
PENETRACION DEL "';,rf !
MERCADO

DESARROLLO DE
HUEVOS SERVICIDS

MERCADOS

DIVERSIFICACION

@ CONSULTORIA PARA ACREDITACION EN SALUD (CERTIFICACION, MANTENIMIENTO, SIMULACROS, DIAGNOSTICO)
@ CONSULTORIA PARA ACREDITACION EN JOINT COMMISSION
CONSULTORIA PARA ACREDITACION DE HOSPITALES UNIVERSITARIOS

@ FORMACIGN EN CURSOS CORTOS ¥ DIPLOMADOS DE CALIDAD, COMPETENCIAS
Fuente. Elaboracion propia adaptada de (Ansoff, 1965).

Segln los resultados identificados en la matriz se considera necesario priorizar los
“servicios y mercados actuales”, a través de la estrategia de penetracion del mercado en busqueda
de incrementar las ventas a través de clientes actuales. En cuanto a los “productos actuales para
mercados nuevos” se aplica la estrategia de desarrollo de nuevos mercados adaptando los servicios
actuales para este nuevo mercado y “los servicios nuevos para mercados actuales” se asignan para
una segunda etapa, en el cual se establezca la estrategia de desarrollo de nuevos servicios, posterior
a la consolidacion y maduracion del portafolio actual en la primera etapa.
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9.4. Estrategia de mercadeo
Obedeciendo el tercer objetivo especifico se propone una estrategia de mercadeo para la
empresa FDF Consulting, en donde se identifico que la compafiia ha venido gestionando de manera
adecuada el portafolio de servicios y el mercado disponible, razon por la cual son lideres y han
logrado mantenerse durante casi veinte afios, lo cual es una base sélida que permitira el desarrollo
efectivo de estrategias de mercadeo sustentadas teéricamente, acompafiadas de personal experto,
y de un proceso previamente estructurado, enfocadas a tener mejores resultados.

De acuerdo al anélisis realizado se establecen una serie de estrategias orientadas a las
necesidades de FDF Consulting acordes a las expectativas identificadas del mercado, en primera
instancia se plantea una estrategia transversal de mercadeo digital, posteriormente se establecen
estrategias para cada uno de los segmentos del publico objetivo definido, teniendo en cuenta el
andlisis de la dimension del mercado objetivo y la valoracién del portafolio de servicios, se realiza
una viabilidad financiera a traves del establecimiento del presupuesto y el analisis financiero,
finalizando con una consolidacion grafica de la estrategia.

9.4.1. Estrategia transversal

Las tendencias actuales y el gran desarrollo del mercadeo han venido de la mano de la
masificacion de los medios y redes sociales los cuales hacen cada vez mas asequible la
informacion, la premisa esta en tener la mayor exposicion de informacién posible de manera
estratégica aprovechando todas las herramientas que existen en el mercado, por lo cual la estrategia
transversal sera el posicionamiento de la marca a través del mercadeo digital.

9.4.1.1. Objetivo

Posicionar la marca FDF Consulting en medios digitales generando recordacion en el
mercado disponible, en el cual al menos una de cada diez personas conozca a FDF Consulting en
el primer afio.

9.4.1.2. Objetivos especificos (KPI’s)

e Incrementar los seguidores en redes sociales trimestralmente en al menos un 10%.
e Generar interacciones con el contenido digital en el 70% de las publicaciones
mensuales.

9.4.1.3. Acciones

e Contratar agencia de medios digitales que incluya los siguientes servicios: manejo

de redes, disefio de piezas gréaficas, generacion de estrategias de mercadeo, disefio
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9.4.2.

e implementacion de campanas, reportes y analisis periddico; con profesionales de
mercadeo, publicidad y disefio grafico.

Actualizar la pagina web y redes sociales de YouTube, LinkedIn, Instagram y
Facebook: realizar toma de fotografias al equipo de trabajo, generacion de
contenido base y plantillas de estilos de disefio para la publicacion de contenido.
Optimizar la pagina web y redes sociales generando una indexacion de contenido,
que de manera organica en motores de busqueda se genere un rapido acceso a los
canales digitales de FDF Consulting.

Establecer una reunién mensual con la agencia de medios en la cual se establezcan
los objetivos especificos segun el comportamiento de las redes y establecer la
estrategia posterior.

Revisar, ajustar y aprobar la parrilla de contenido mensual que genera la agencia de
medios en la cual envian las 15 publicaciones del mes de cada red social, que
publicaran cada dos dias generando, asi como resultado al menos tres publicaciones
semanales en cada red social.

Realizar seguimiento trimestral a reportes y estadisticas de los medios digitales, se

mide el cumplimiento de los KPI’s establecidos en los objetivos especificos.

Estrategia segmento clinicas y hospitales y grupos empresariales actuales

Los clientes actuales estan conformes con los servicios prestados, pero manifiestan

desconocimiento de informacion sobre los demas servicios del portafolio; evidenciando una

oportunidad en la visualizacion del portafolio actual, a traves de la adquisicion de mas servicios

con beneficios exclusivos de fidelizacion y ampliacion de la prestacion de servicios.

9.4.2.1.

Objetivo

Incrementar en al menos un servicio adicional del portafolio, al 50% los clientes actuales

en el primer afo.

9.4.2.2.

Objetivos especificos
Asistir como patrocinador de al menos dos eventos de calidad en salud (Icontec,
OES), cada afio.
Hacer un foro de calidad liderado por FDF Consulting en alianza con al menos dos
clientes antes de tres afios.

Tener al menos dos reuniones al afio con cada uno de los clientes actuales.
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9.4.2.3.

9.4.3.

Acciones
Fortalecer la participacion en eventos o foros, con una asistencia minima a dos de
los foros més representativos de calidad en salud (Icontec, OES) a través de un
patrocinio, pendon o stand corporativo, con el objetivo de afianzar el
relacionamiento interpersonal con clientes actuales y potenciales, y mantener una
recordacion de marca.
Fidelizar el cliente actual mediante alianzas para la generacion de eventos propios
que incluyan charlas, espacios de referenciacion y discusion; abriendo asi camino
hacia la realizacion de un foro liderado por FDF Consulting.
Transmitir o documentar la asistencia a los eventos o charlas por medio de las redes
sociales, con el objetivo de dar un mayor alcance a los asistentes de los eventos
donde FDF Consulting participa.
Fortalecer el relacionamiento con los gerentes y jefes de calidad de los clientes
actuales buscando un espacio de reunidn, para indagar sobre la satisfaccion con los
servicios adquiridos y abrir la puerta a la adquisicion de nuevos servicios, esta
accion podré ser en almuerzos o cenas 0 reuniones ejecutivas.
Digitalizar un portafolio de servicios, para el envio a clientes actuales en donde se
evidencie la posibilidad de personalizar segun necesidades y los beneficios de
descuentos que tendrian por ser clientes previos.
Generar reuniones con espacios de referenciacion entre dos o tres clientes actuales
en donde se visualice la calidad y los resultados de los servicios del portafolio

ajustados a las necesidades particulares de los clientes actuales.

Estrategia segmento clinicas y hospitales y grupos empresariales nuevos

El enfoque que tendra la estrategia para clientes corporativos nuevos del mercado actual

estara en fortalecer la penetracion del mercado con el portafolio de servicios actual, en este tipo de

mercados las relaciones interpersonales son claves para generar una voz a voz con efecto positivo,

complementad

0 por estrategias digitales donde se evidencie de manera clara la seguridad y calidad

por medio de casos de éxito los beneficios y ventajas competitivas de FDF Consulting.
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9.43.1.

Objetivo

Adquirir cinco nuevos contratos en el sector de clinicas y hospitales, en miras a mantener

en promedio dieciséis contratos activos en los servicios de consultoria.

9.4.3.2.

9.4.3.3.

Objetivos especificos
Asistir al menos dos eventos de calidad en salud a los que no se haya asistido
previamente, cada afio.
Publicar el video promocional una vez al mes en alguna de las plataformas con al
menos 150 impresiones.

Dictar al menos dos charlas gratuitas en el primer afio.

Acciones
Participar en eventos o foros a los cuales previamente no se ha asistido (Consultor
salud, CCB) de manera habitual, a través de la asistencia del director ejecutivo o
miembros del equipo consultor, con el objetivo de un relacionamiento interpersonal
con nuevos prospectos del cliente.
Grabar videos testimoniales de clientes, al menos uno al mes en donde se destaca
la calidad de los servicios de FDF Consulting a través de testimonios de gerentes
de hospitales y clinicas, facilitaria en gran medida la exposicion de la calidad y
éxito del servicio ofrecido.
Grabar un video promocional con la estructura de la herramienta “white paper”, en
donde se evidencie quienes son, la promesa de valor, el cdmo lo hacen, el portafolio
de servicios, fragmentos de los testimonios previos de clientes y recordacién de la
marca mostrando el equipo de trabajo mencionando el nombre y su eslogan.
Crear landing page para la recoleccién de informacion que permita ampliar la base
de datos de clinicas y hospitales, a través de ofrecer un beneficio de acceso a una
charla de sensibilizacion en acreditacion de calidad en salud gratuita.
Con los datos recolectados se contacta al representante de la entidad para establecer
fechas y expectativas y agendar la charla, acd la empresa podra visualizar las
metodologias sencillas y contundentes de FDF Consulting, evidenciando la
propuesta de valor y calidad del servicio pudiendo generar asi la necesidad de
contratar a FDF Consulting.
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9.4.4. Estrategia segmento personas naturales del sector salud

Dejando a un lado el relacionamiento entre organizaciones y retomando el relacionamiento
con personas naturales, se identificé en el personal de salud, la oportunidad de retomar un mercado
que tuvo FDF Consulting en sus inicios, a través de las herramientas digitales que hay en la
actualidad, para la formacion en temas relacionados a calidad en salud.

FDF Consulting cuenta con el servicio de formacion mediante cursos y diplomados,
actualmente se vende el curso a empresas, por lo que se considera importante aprovechar este
insumo inicial que se tiene y empezar a venderlo directamente a un mercado de personas naturales
que individualmente buscan enriquecer su profesion con capacitacion continua, con la experiencia
que cuenta FDF Consulting se podra optar por este tipo de mercado que apuntara mas al volumen
de usuarios a costos asequibles.

9.4.4.1. Objetivo

Desarrollar el nuevo mercado de personas naturales para el servicio actual de formacion,
logrando formar de manera directa minimo 180 personas en el primer afio.

9.4.4.2. Objetivos especificos (KPI’s)

e Dictar cuatro cursos cada trimestre.

e Tener una asistencia promedio del 50% del cupo total de los cursos.

e Recolectar informacién a través de la landing page de al menos 200 personas
mensuales.

9.4.4.3. Acciones

e Establecer un portafolio de formacidn virtual, sincronicay asincrénica con espacios
de interaccion entre los asistentes, en donde se especifiquen costos, duracion y
fechas de realizacion.

e Crear landing page para la recoleccion de informacion que permita ampliar la base
de datos del personal de la salud interesado en temas de calidad.

e Crear bases de datos con la informacidn recolectada en la landing page, para que la
coordinacion de mercadeo envie semanalmente correos informativos ampliando
informacion sobre los cursos de interés.

e Adicionalmente enviar mensualmente correos a las bases de datos de personas

naturales del sector salud con informacion sobre diferentes programas de
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formacion, con link directo al portafolio y formulario de inscripcion con la pasarela
de pagos.

e Crear plan de pautas de los cursos en Facebook, LinkedIn y Google, en el cual haya
al menos una pauta en el trimestre previo a que se dicte cada uno de los cursos.

e Realizar semanalmente reunién entre la agencia de medios, la coordinacion de
mercadeo y la gerencia para hacer seguimiento a la efectividad de las pautas, al
ndmero de inscritos y retroalimentacion de la gestion de envio de correos
electronicos, para poder ajustar y adaptar las acciones de manera oportuna

9.5. Viabilidad financiera

La viabilidad financiera pretende establecer un presupuesto para cada una de las estrategias
previamente mencionadas y posteriormente se realiza un andlisis financiero que sustente la
rentabilidad del plan de intervencidn a la direccion de FDF Consulting.

9.5.1. Presupuesto

Para la ejecucion del plan de intervencion y garantizar que los objetivos de cada una de las
estrategias se cumplan, la compafia debe realizar una inversion y considerar gastos variables
relacionados con el crecimiento del mercado, a continuacion, se detalla el presupuesto planteado
para el primer afio de operaciones.

Tabla 19. Presupuesto estrategia de mercadeo

Estrategia Costo Anual Descripcion
Transversal $ 30.000.000 Contrato a 12 meses de la agencia de medios, con un
costo mensual de $ 2.500.000
Clientes $ 12.000.000 . L
. Gastos de representacion (cenas, invitaciones,
corporativos . A
cortesias) y fortalecer participacion en eventos.
actuales
Clientes $ 11.200.000 Participacion en eventos nuevos o que no son parte
corporativos actual del portafolio de eventos frecuentados y
nuevos ejemplificar el servicio mediante la elaboracién de
videos y contenido digital que muestre los casos de
éxito de la compafiia.
Personas $ 12.200.000 Landing page donde se recolecten los datos de los
naturales potenciales clientes y elaboracién de pautas digitales.
TOTAL $ 65.400.000

Fuente. Elaboracion propia
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9.5.2. Andlisis financiero

En la proyeccion de resultados financieros de FDF Consulting para el primer afio de
implementacion del plan de intervencion de la estrategia de mercadeo, se toma como base los datos
de presupuesto de ingresos a 2024 los cuales ascienden a $1.400.000.000 COP, a partir de este se
consideraran las proyecciones de crecimiento relacionadas al incremento de cinco contratos de
consultoria del mercado clinicas y hospitales correspondientes a $720.000.000 COP y la venta de
al menos 180 cursos para personas naturales correspondientes a $54.000.000 COP; dando un total
de ingresos proyectados de $2.174.000.000 COP.

Adicional al presupuesto de inversion en mercadeo establecido y correspondiente a
$65.400.000 COP, la compafiia debe considerar los gastos variables relacionados con el
incremento de las ventas potenciales que genere la estrategia de mercadeo planteada, para esto se
estima que por cada cliente nuevo o actual del segmento corporativo se incurrirdn en gastos
variables del 15% del precio de venta, correspondiente a un total de $108.000.000 COP; y para el
publico objetivo de personas naturales el gasto variable se estima en un 10% del precio de venta,
correspondiente a un total de $5.400.000 COP; no se considera inversién inicial o incrementos en
los costos fijos ya que la planta de personal e infraestructura actual cuenta con la capacidad
suficiente para cubrir el plan de intervencion para la estrategia de mercadeo propuesta.

El Resultado del operacional de $210.000.000 COP el cual corresponde a un margen de
rentabilidad operacional de 15% y con la proyeccion el resultado operacional sera de $805.200.000
COP equivalente a un margen de rentabilidad operacional de 37% (+113%); el resultado del
margen de rentabilidad neta que actualmente esta en 3,9% y con la proyeccion termina en 18,8%
(+384%).

Para el andlisis del ROI de la estrategia de mercadeo se tiene en cuenta la siguiente formula:

Figura 35. Formula ROI

INGRESOS - INVERSION
% ROI = X 100

INVERSION

Fuente. Tomado de (ESTAUN, 2022)

Para el analisis del ROI de la estrategia de mercadeo se tiene en cuenta las siguientes variables:
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e INGRESOS: Lo correspondiente al ingreso adicional proyectado con la estrategia,
incluyendo el resultado operacional del segmento clinicas y hospitales $612.000.000
COP y el resultado operacional del segmento personas naturales $48.600.000 COP.

e INVERSION: Lo correspondiente a lo relacionado en la inversion de la estrategia de
mercadeo correspondiente a $65.400.000 COP.

(612.000.000+48.600.000) — 65.400.000
%ROI = -- --- X100 =910%

65.400.000

Dando como resultado de la aplicacion de este KPI arroja como resultado del retorno de la
inversion del proyecto es del 910%, es decir la inversion del plan de mercadeo tiene un retorno de
9.1 en el primer afio.

Considerando los resultados de €l ROI de la estrategia y las variaciones de los méargenes de
rentabilidad operacionales y netos como resultado de la proyeccion financiera aplicada, lo cual da
como resultado que la estrategia propuesta logra ser rentable para FDF Consulting evidenciada en

el incremento de los margenes de rentabilidad, siendo viable su implementacion.
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Tabla 20. Proyeccion relacion de costos y gastos de la estrategia de mercadeo

Incremento mercado

Incremento mercado

Inicial Inversién mercadeo o . Final
clinicas y hospitales personas naturales
Ingresos 1.400.000.000 | $ - $  720.000.000 $ 54.000.000 2.174.000.000
operacionales
Consultorias 1.400.000.000 720.000.000 2.120.000.000
Diplomados - 54.000.000 54.000.000
Gastos 240.000.000 240.000.000
administrativos
Gastos de ventas 950.000.000 65.400.000 108.000.000 5.400.000 1.128.800.000
Resultado 210.000.000 | -$ 65.400.000 $  612.000.000 $ 48.600.000 805.200.000
Operacional
margen o o
operacional 15,0% 37,0%
Otros gastos no 150.000.000 150.000.000
operacionales
Otros ingresos
operacionales 25.000.000 25.000.000
Rgsu.'tado antes 85.000.000 | -$ 65.400.000 $  612.000.000 $ 48.600.000 630.200.000
e |mpuestos
Impuesto de renta 29.750.000 220.570.000
Total, resultado 55.250.000 | -$ 65.400.000 $  612.000.000 $ 48.600.000 409.630.000
del ejercicio
margen neto 3,9% 18,8%

Fuente. Elaboracion propia
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9.6.

Consolidacion estrategias de mercadeo

Obedeciendo el ultimo objetivo especifico se formul6 un plan de implementacidn para la estrategia de mercadeo disefiada, la

consolidacion de esta pretende unificar la estrategia en una tabla, en donde se puedan identificar todos los elementos que la componen,

como son el objetivo general, los objetivos especificos, las acciones a realizar, los recursos, la periodicidad de la medicion, y las formulas

de los KPI’s que aplican a la estrategia.

9.6.1. Estrategia transversal

Tabla 21. Consolidacion estrategia transversal

en el cual al menos
una de cada diez
personas conozca a
FDF Consulting en el
primer afio

Generar interacciones
con el contenido
digital en el 70% de
las publicaciones
mensuales.

la agencia de medios

Revisar, ajustar y aprobar la parrilla
de contenido mensual

Realizar seguimiento trimestral a
reportes y estadisticas de los medios
digitales

OBJETIVO cop Il ACCIONES RECURSOS | MEDICION KPI's
Contratar agencia de medios digitales .
(N° Seguidores
Posicionar la marca Incrementar 10s | Actualizar la pagina web y redes totales trimestre
FDF Consultingen | seguidores en redes | socjales (UNICA VEZ) actual / N°
medios digitales sociales Optimizar la pagina web y redes Seguidores totales
recgﬁjr;iri%r;\dgn ol ane;rﬁgll Tr?nltg(;n al sociales generando una indexacion de ?Lr)ln;is(t)ge anterior -
o e | contenido (UNICA VEZ) $2.500.000 / .
mercado disponible, » Trimestral
Establecer una reunién mensual con | Mes

(N° de
publicaciones con
interaccion mes/
N° de
publicaciones
totales mes) x 100

Fuente. Elaboracion propia
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9.6.2. Estrategia segmento clinicas y hospitales y grupos empresariales actuales

Tabla 22. Consolidacion estrategia empresarial actual

OBJETIVOS : .
OBJETIVO ESPECIEICOS ACCIONES RECURSOS MEDICION KPI's
Asistir como Participar en eventos o foros a los foros de
patrocinador de al |calidad en salud de Icontec, y la OES a través
menos dos eventos | de un patrocinio. o .
. - - N° reuniones con
de calidad en salud | Generar eventos propios que incluyan cada cliente en el
(Icontec, OES), |charlas, espacios de referenciacion y|$6.000.000/ Afio afi0
Incrementar cada afo discusion
en al MEenos Transmitir o documentar Ia_a3|stenC|a a los Asistencia al Foro
un servicio | Hacer unforode |eventos o charlas por medio de las redes
. : ) ! del Icontec en el
adicional del | calidad liderado |sociales aiio
portafolio, al por FDF Fortalecer el relacionamiento con los Anual
i?loe/c;] tlg;:, ;:I?;r?;;tg% ZFI\ getrenltes by jefezI de calidad dde los clientes Asistencia al Foro
1 actuales buscando un espacio de reunion &
actualesen | menos dos clientes [Generar reuniones con espacios de $500.000/ Mes del OES en el afo
el r;rﬁl(r)ner antes de tres aflos | referenciacion entre dos o tres clientes N° Alianzas para
Tener al menos dos actuales la realizacion del
. o Foro de FDF
reuniones al afio o _ . Consultin
con cada uno de | DPigitalizar un portafolio de servicios NA g
los clientes (UNICA VEZ)
actuales.

Fuente. Elaboracion propia
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9.6.3. Estrategia segmento clinicas y hospitales y grupos empresariales nuevos

Tabla 23. Consolidacion estrategia empresarial nuevo

OBJETIVO

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

ACCIONES

RECURSQOS

MEDICION

KPI's

Adquirir cinco
nuevos contratos
en el sector de
clinicasy
hospitales, en
miras a mantener
en promedio
dieciséis contratos
activos en los
servicios de
consultoria

Asistir al menos dos
eventos de calidad en
salud a los que no se
haya asistido
previamente, cada afio.

Publicar el video
promocional una vez al
mes en alguna de las
plataformas con al
menos 150 impresiones

Dictar al menos dos
charlas gratuitas en el
primer afo.

Participar en eventos o foros a los
cuales previamente no se ha
asistido de manera habitual

$6.000.000 /
Afo

Grabar videos testimoniales de
clientes, mensualmente

Grabar un video promocional de
FDF Consulting (UNICA VEZ)

$1.200.000 /
Afo

Crear landing page para la
recoleccion de informacién que
permita ampliar la base de datos
de clinicas y hospitales. (UNICA
VEZ)

NA

Contactar a las personas inscritas

en la landing page

NA

Anual

N° de asistencias a
evento o foro nuevo
en el afio

N° videos
testimoniales de
clientes en el afio

N° de impresiones en
el video promocional
cada mes

N° de charlas gratuitas
dictadas en el afio

Fuente. Elaboracion propia
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9.6.4. Estrategia segmento personas naturales del sector salud

Tabla 24. Consolidacion estrategia personas naturales

OBJETIVO ECS)EI%E:TII:\I/C?OSS ACCIONES RECURSOS |MEDICION KPI's
Establecer un  portafolio  de NA
formacion virtual (UNICA VEZ)
Dict ¢ Crear landing page para la N° de cursos
5 lar el Ic a(; Cualro CUrsos | racolaccion de informacion (UNICA | $200.000 / U dictados en el
esarrollar el nuevo cada trimestre. VEZ) trimestre
mercado de Enviar  semanalmente  correos
per;;)anslssr;z:t/ui::?:)es -Ir-gr?]eer dl:g?jzflé’(t)%pc(;il informativos ampliando informacion | NA N° de asistentes
actFl)JaI de formacion P cuDo total de I(;)s sobre los cursos de interés al curso / N° de
logrando formar d e’ P CUTSOS Enviar mensualmente correos con Trimestral cupo del curso
manera directa ' informacién sobre diferentes
minimo 180 Recolectar informacign 2rogramas de formacion NA (N° de inscritos
personas en el através de la landing | Crear plan de pautas de los cursos en | ¢1.000.000 / eg la b:éselde
primer afio page de al menos 200 | Facebook, LinkedIn y Google. Mes IanZEcr)ls ea ae |
personas mensuales. | Realizar semanalmente reunion entre 200)gxp1(?0
la agencia de medios, la coordinacién
de mercadeo y la gerencia para hacer
seguimiento. NA

Fuente. Elaboracion propia.
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10. Conclusiones y recomendaciones

Las conclusiones pretenden sintetizar los puntos mas relevantes identificados en el
desarrollo del trabajo y las recomendaciones son las sugerencias a futuros investigadores del tema.

10.1. Conclusiones

El mercadeo tradicional aplicado por FDF Consulting sustentado en la promocién de los
servicios por el voz a voz y el contacto directo con los clientes, es la mejor manera de posicionar
y realizar el mercadeo de la marca, esto debido al tipo de servicio especializado que presta la
compaiiia el cual no es de consumo masivo o interés general, sino que es un servicio de interés
para un nicho de mercado especifico.

El mercadeo digital para FDF Consulting no sera la herramienta principal para realizar el
mercadeo de los servicios, si bien las tendencias mas modernas del mercadeo apuntan al uso de
herramientas digitales, para el caso especifico los medios digitales son utiles en el posicionamiento
de la marca y la recordacién de esta, siendo una herramienta de apoyo al mercadeo tradicional de
la compafiia.

La compafiia tiene una gran oportunidad de ampliar su nicho de mercado y comercializar
en mayor volumen sus servicios, esto tanto en el mercado actual de consultoria para clinicas y
hospitales como en la apertura de nuevos mercados en personas naturales, esto debido a que existe
un gran namero de actores de estos mercados que aun no han adquirido este tipo de servicios, por
esta razon el mercadeo adecuado de los servicios serd fundamental para captar el interés de los

potenciales clientes.

10.2. Recomendaciones

Algunas recomendaciones para la realizacion de trabajos futuros relacionados con el disefio
de una estrategia de mercadeo para una empresa que pueden ser de ayuda para los posibles
investigadores que deseen abordar este desafio:

Primero, se recomienda seleccionar una empresa y sector relevante, que sea de interés y
que tenga impacto en el campo de estudio, dado que esto hara que la investigacion sea mas
significativa y motivadora. Ademas, se debe asegurar que la empresa seleccionada esté dispuesta
a colaborar y proporcionar acceso a la informacion necesaria para el estudio.

Segundo, se recomienda establecer objetivos de investigacion claros y un alcance bien

definido, se recomienda considerar las siguientes preguntas: ;Qué aspectos de la estrategia de
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marketing de la empresa se van a analizar? y ¢ Cual es la pregunta central que se busca responder?,
logrando responder estas preguntas se obtiene una comprension precisa de lo que se desea lograr,
permitiendo mantener el enfoque y la claridad a lo largo del proceso.

Tercero se recomienda utilizar una combinacion de métodos de investigacion, como
encuestas, entrevistas, analisis de datos secundarios y revision de literatura, para obtener una vision
completa de la estrategia de mercadeo de la empresa, es importante asegurarse que los datos sean
confiables y relevantes para los objetivos de investigacion.

Cuarto se recomienda elaborar conclusiones solidas y fundamentadas en los resultados
obtenidos, estas deben ser especificas, realistas y practicas para la empresa.

Llevar a cabo un trabajo de grado sobre una estrategia de mercadeo para una empresa €es
una oportunidad emocionante para aplicar los conocimientos y contribuir al mundo empresarial,
la planificacion cuidadosa, la investigacion rigurosa y la colaboracion efectiva seran de gran ayuda

para llevar a cabo un proyecto exitoso y valioso.
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12. ANexos

12.1. Anexo 1. Esquema para la efectividad del mercadeo — Kotler

FILOSOFIA DEL CLIENTE

A. ¢La gerencia reconoce la importancia de disefiar la empresa para satisfacer las
necesidades y deseos de los mercados elegidos?

0 la gerencia piensa en términos de vender los productos actuales y nuevos a quien
quiera comprarlos.

1 la gerencia piensa en términos de servir a un amplio rango de mercado y de
necesidades con la misma efectividad

2 la gerencia piensa en términos de servir as necesidades y deseos de mercados bien
definidos elegidos por un potencial a largo plazo de crecimiento rentabilidad para la compafiia.

B. ¢La gerencia desarrolla diferentes ofertas y planes de mercadeo para diferentes

segmentos del mercado?

0 no

1 de alguna manera

2 ampliamente

C. La gerencia tiene un sistema integrado de mercadeo (proveedores, canales,

competidores, clientes, ¢entorno) en la planeacién del negocio?

0 no. La gerencia se concentra en vender y servir a su cliente inmediato

1 de alguna manera. La gerencia considera ampliamente sus canales y sus
esfuerzos estan  dirigidos a atender y servir a sus clientes inmediatos.

2 si. La gerencia Considera un sistema de mercadeo integral reconociendo las

amenazas Yy oportunidades creadas en la compafiia por cambios en cualquier parte del sistema

MERCADEO INTEGRADO EN LA ORGANIZACION

D. ¢Hay alguna integracion a alto nivel del mercadeo y control de las principales
funciones del mercadeo?

0 no. Las ventas y otras actividades del mercadeo no estan integradas y hay algunos

conflictos por poca productividad.
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1 de alguna manera. Hay una integracion formal y control de las actividades del
mercadeo, pero no hay una coordinacion satisfactoria y cooperacion.

2 si. Las actividades del mercadeo estan totalmente integradas.

E. ¢La gerencia de mercadeo trabaja bien con la gerencia en la investigacion,
manufactura, compras, distribucion y finanzas?

0 no. Hay demandas del mercadeo que no son razonables en la demanda y costos
hacia otros departamentos.

1 de alguna manera. Las relaciones son amigables, aunque cada departamento se
interesa en servir a sus propias necesidades.

2 si. Los departamentos cooperan efectivamente y resuelven problemas buscando el

mejor interés para la compafiia.

F. ¢Qué tan bien organizado esté el proceso del desarrollo de un nuevo servicio?
0 el sistema no esta definido y esta pobremente manejado.

1 el sistema existe formalmente, pero con poca sofisticacion.

2 es sistema esta bien sofisticado y tiene una alta calidad profesional.

INFORMACION DE MERCADEO ADECUADA
G. ¢Cuando fue la ultima vez que se realiz6 un estudio de los clientes, influencia de

compradores, canales y comportamiento de los competidores?

0 hace varios afios.

1 hace pocos afos.

2 recientemente.

H. ¢Qué tan bien la gerencia conoce el potencial de ventas y rentabilidad de los

diferentes segmentos del mercado, clientes, territorios, productos, canales y volimenes de compra?

0 no se conoce.
1 de alguna manera.
2 muy bien.

l. ¢ Cuales son los esfuerzos dados en la medicién de la eficiencia de los costos de los
diferentes gastos del mercadeo?
0 pOCOS 0 inexistentes.

1 algunos esfuerzos.
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2

esfuerzos sustanciales.

ORIENTACION ESTRATEGICA

J.
0
1
2

¢Qué tan extensa la planeacién formal del mercadeo?
la gerencia hace poco o ninguna planeacion formal de mercadeo.
la gerencia tiene un plan anual de mercadeo.

la gerencia desarrolla un plan anual detallado y un cuidadoso plan a largo plazo que

se reevallUa anualmente

K.

o N R, O

1

¢Cual es la calidad de la estrategia actual de mercadeo?

la estrategia actual no es clara

la estrategia actual es clara y representa una continuidad de la estrategia tradicional.
la estrategia actual es clara, innovadora, con data suficiente y razonable.

¢Cual extensa es la consideracion y planeacién de contingencias?

la gerencia considera poco o no considera las contingencias.

la gerencia tiene alguna consideracion de las contingencias, aunque se tiene una

planeacion poco formal.

2

la gerencia identifica formalmente as contingencias mas importantes y desarrolla

planes de contingencia.

EFICIENCIA OPERACIONAL

M.

¢Qué tan bien implementado esta el pensamiento de mercadeo a niveles directivos

y comunicado a los demas niveles?

0

oz N B

1

pobremente

justamente

exitosamente

¢La gerencia esta haciendo un trabajo efectivo con los recursos del mercadeo?
no. Los recursos de mercadeo se manejan inadecuadamente.

de alguna manera. Los recursos de mercadeo son adecuados, pero no se usan de

manera optima.

2

si. Los recursos de mercadeo son adecuados y se usan de manera éptima.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 155

0. ¢La gerencia muestra una buena capacidad para reaccionar rapida y efectivamente
a desarrollos en lugar?

0 no. Las ventas e informacion del mercadeo no son usuales y la reaccion de la
gerencia es lenta.

1 de alguna manera. La gerencia recibe actualizaciones de la informacion de las
ventas y mercadeo. La reaccion de la gerencia varia.

2 si. La gerencia implemento sistemas de alto rendimiento de la informacion con
reaccion réapida.

Fuente. Traduccion - (Kotler P., 1997)
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12.2. Anexo 2. Carta de autorizacion — FDF Consulting
Bogota, 6 abril de 2022

Sefiores,
Comité de Trabajos de Grado Universidad EAN
Ciudad

Respetados sefiores,

Por medio de la presente nos permitimos autorizar a Luisa Fernanda Aristizabal Escobar,
identificada con cedula de ciudadania 1018492965; Laura Maria Agudelo Giraldo, identificada con
cedula de ciudadania 1053821797 y David Ricardo Vega Aguirre identificado con cedula de
ciudadania 1020749205, estudiantes del programa de maestria MBA de la Universidad EAN, para
gue realice en nuestra organizacion FDF Consulting - FDF SAS, su trabajo de grado titulado:
ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING , bajo la modalidad de trabajo dirigido. Como
empresa nos comprometemos a brindar la informacion requerida para adelantar este proyecto
académico, asi mismo, autorizamos que el documento resultado de este trabajo sea publicado en
el repositorio documental Minerva de la Universidad EAN. A continuacién, relacionamos los datos
de la persona que sera el contacto designado por la empresa. Lizeth Katherine Bohorquez
Asistente Administrativa 3174298988 bogota@fdf.la

Cordialmente,

JaimeAlfredo Agudelo Saavedra

Director Ejecutivo
FDF Consulting
Jagudelo@fdf.la
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12.3. Anexo 3 — Temas para entrevista no estructurada

Saludo presentacion contexto y objetivos

Tres tipos de poblacion, directivos, clientes actuales y clientes potenciales

Tema 1 (todos): Familiarizacion con el servicio de consultoria, ventajas y desventajas

Subtemas:

a. En su experiencia o de acuerdo con su conocimiento que ventajas o desventajas del
servicio de consultoria

b. ¢Ha adquirido alguna vez un servicio de consultoria? ¢ Actualmente lo usa?

De ser afirmativo ahondar como fue su experiencia (como lo tomo cuanto duro como llego
a este, el costo, experiencia si lo recomendaria)

De no ser afirmativo si ha pensado en adquirirlo o si tiene alguna experiencia con alguien

cercano
C. Proceso de acercamiento por mercadeo (canal de contacto o consecucion)
d. Asistencia a eventos de proveedores o posibles proveedores
e. Relevancia de la referenciacion o recomendacion

Tema 2 (personal de FDF): Analisis situacional del proceso de mercadeo actual de la
compafiia (apoyar en encuesta de Kotler)

a. Como creo la empresa una breve historia de la empresa y actualidad (clientes,
participacién mercado, personal, estado financiero)

b. ¢Como ha comercializado sus servicios a lo largo de la historia, como lo hace
actualmente?

C. ¢Cuenta actualmente con un area o un proceso de mercadeo en la empresa? ¢ Tiene
algun presupuesto? ;Como ha llegado a la elaboracion de este? ;Cuenta con algun indicador para

determinar si alguna estrategia de mercadeo fue efectiva?

d. ¢Que mejoraria de cara al futuro para la comercializacion del servicio?

e ¢Cuales son las estrategias utilizadas? ¢Cuenta con indicadores de medicion?

f ¢De qué manera se actualiza o capacita el personal?

g. ¢ Como es el proceso de contratacion con los clientes tanto publicos como privados?
h ¢Cuenta con alguna diferenciacion en las estrategias de servicio?

¢ Tiene algun perfil de cliente definido?

J. ¢Como llegan a los clientes?
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Tema 3 (Clientes actuales)

a. ¢Como llego o conocid a FDF?

b. ¢ Cudl fue el motivo para finalmente elegir a FDF?

C. ¢Por favor dé su opinidn sobre nuestro portafolio de productos actual?

d. ¢Qué es lo que mas le gusta y disgusta del proceso de consultoria con FDF
Consulting?

e. ¢QuE le gustaria cambiar del proceso de consultoria que hace FDF Consulting?

f. ¢Qué significa para Ustedes trabajar o haber trabajado con FDF Consulting?

g. ¢En qué ambitos de la empresa cree que FDF Consulting tenga potencial de nuevos

productos o servicios?

h. ¢Hacia dénde estan dirigidas sus principales metas como institucién a mediano y/o
largo plazo?

. ¢Cual seria el principal problema que tiene su institucién ahora y qué nueva
solucion le gustaria encontrar?

J. ¢Qué parte de su negocio le gustaria llevar al proximo nivel?

K. ¢Qué considera Usted que podria mejorar en el modelo de prestacion de servicios
de salud en Colombia?

l. ¢ Cual experiencia exitosa alrededor del proceso de atencién en salud, ha conocido

que hacen otras instituciones de salud en Colombia u otros paises y que sea digna de imitar?
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12.4. Anexo 4- Entrevistas y conclusiones

En el siguiente anexo se evidenciaran las entrevistas realizadas por los Investigadores
Laura Agudelo, David Vega y Luisa Aristizabal las cuales se llevaran a cabo segun los temas del
anexo 3, después del desarrollo de las preguntas se encuentran los objetivos, conclusiones y

recomendaciones realizadas por ChatGPT.

12.4.1. Entrevista 1 — Julio Méndez
Entrevistado: Julio Méndez

Cargo: presidente

Grupo empresarial: Grupo Méndez y Asociados
Empresa: Discolmédica SAS

Tipo: Cliente Potencial

Investigador: ¢Bueno, buenas noches? Don Julio, nosotros estamos realizando esta
entrevista, en miras a tener un insumo inicial para la realizacion de un plan de mercadeo, para una
empresa de consultoria, quisiéramos, es como a través de su experiencia y su conocimiento, a
través de los afios, diferentes organizaciones en las que haya tenido hayan participado, nos
compartan, pues como tengamos como una conversacion hay relacionada con el tema y pueda
servir para nosotros como un insumo inicial para realizar este este proyecto. Entonces, si quieren
empezar con pues, COmMo con su presentacion, un poquitico de contexto para nosotros tener ese
insumo.

Entrevistado: Bueno, buenas noches con Laura, David y Luisa. Mi nombre es Julio César
Méndez. En este momento ejerzo la presidencia del grupo empresarial de la empresa del grupo
Méndez y Asociados, que estd compuesto por empresas que forman un tema de distribucion de
medicamentos y dispensacién, un laboratorio farmacéutico. Manejamos una inmobiliaria,
manejamos también un tema de mineria. A nivel de extraccion de oro y un tema forestal, también
que estamos adelantando tiempo de experiencia, mas de 30 afios en varios sectores. (Y con
respecto a lo que me comete, me preguntan sobre las consultorias de verdad, que si durante todo
el tiempo la hemos utilizado y las hemos contratado? En diferentes campos, no inclusive hasta a
la parte personal, también lo hemos hecho. Caso, por ejemplo, del protocolo de familia. Lo hicimos
con una consultoria. Para organizar el tema patrimonial en el tema de la de Discolmédica lo hemos

adelantado especialmente en areas como logistica, talento humano. En el tema de las TIC. Por ese
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lado también hemos trabajado en el tema minero todo lo que tiene que ver con el tema ambiental
si que se maneja por consultoria el tema del manejo de los titulos mineros también y todo lo que
tenga que ver con la instalacion de areas, eso se maneja con consultoria. Si, porque son temas muy
especificos y se necesita de expertos para no.

Investigador: Eso queriamos preguntarle. Digamos que cuales podrian ser las ventajas y
las desventajas de uno, hacer o adquirir un servicio de consultoria o0 ese acompafiamiento que mira
uno entre ventajas y desventajas de elegir un consultor o tener alguien propio.

Entrevistado: Si, bueno, dentro del tema de la consultoria, pues haces con expertos y para
problemas o situaciones especificas, si. ElI caso, por ejemplo, el laboratorio farmacéutico lo
hacemos para el desarrollo de moléculas, cierto, porque para eso necesitariamos un departamento
con muchos quimicos, con mucho personal especializado y ya hay empresas que prestan este
servicio completo. Cuando mira uno costos beneficios, pues de verdad que es muy ventajoso para
la organizacion porque primero hay un compromiso de ese constructor de llevarlo hasta el final,
obteniendo el registro de un sanitario. Cierto que es lo mas importante. También hay un tema de
apoyo en el tema de materias primas también, y es muy Claro, porque la experiencia que ellos
tienen porque trabajan con muchas empresas pueden muy facil para para ellos llevarlo a cabo, pero
para nosotros es muy rapido obtener esos esos certificados. En el caso ambiental, por ejemplo, el
caso de la mineria también es lo mismo, eso tiene que ver con personas expertas, conocedor de los
temas que han trabajado, por ejemplo, en los ministerios. Del medio ambiente, necesidad en el
tema secretarias de mina. Entonces toda esa gente aporta mucho al crecimiento de las decisiones
y hay una solucion rapida, no porque un tema de competitividad también. Yo que una ventaja es
importante la competitividad del tema de los costos y los tiempos que gana uno haciéndolo por
medio de una consultoria, no es una ventaja, yo creo que las desventajas, pues por ejemplo por las
empresas pequefias es mas dificil ya por ejemplo manejarlo asi con una consultoria de pronto en
esa parte si. porque pierde lo que de lo quiera obtener, ¢no? El tema presupuestal. De resto, todo
son ventajas. Hay trabajo en equipo, hay equipo, hay trabajo, por ejemplo, con equipos
interdisciplinarios que aportan demasiado. AA las organizaciones y lo vendes de otra Optica, no
estan desde afuera, entonces lo ven de otra forma, otra perspectiva, otras soluciones.

Investigador: Y digamos que cuando ya va a elegir la empresa que le va a prestar el

servicio de Consultoria. ;Como como es ese proceso para elegir, digamos que, en los diferentes
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servicios de consultoria, (Qué es lo que lo lleva a elegir, se la recomiendan o hace un estudio saco
una invitacion a cotizar o cOmo se maneja eso?

Entrevistado: Bueno, en este tema, pues de verdad que no, no trabajo uno con mucha de
pronto, invitaciones, pero si lo hace por medio, por ejemplo, seminarios y seminarios que uno
asiste. Y en esa en esos seminarios, pues ofrecen los servicios, por ejemplo, cuando uno tiene un
problema especifico, entonces busca la forma de asistir a un seminario que sea completo y hay una
escucha a los expertos y se escoge la mejor opcion. Otra parte es el tema de los directivos de la
organizacion, que dice ya por experiencia, tenemos tal empresa que es especialista en esto y lo
hicimos en tal parte entonces también una recomendacion y también con las areas que uno tenga.
Dificultades hay muchos conocidos que también aportan para esas recomendaciones de las
empresas.

Investigador: Y digamos que de los servicios que usted ha tomado, como ha sido el cdmo
digamos, el tema del contacto para elegir ¢La organizacion cémo llega, o sea, que qué temas de
mercadeo crece? ¢Cree que los llevan? ;A elegir esa organizacion o esa empresa que le preste el
servicio?

Entrevistado: Bueno primero que de verdad que esa empresa que esta abriendo servicio.
De verdad que tenga experiencia en lo que uno quiere es solucionar, si, eso hay que revisarlo muy
bien para no ir uno a aventurarse con una empresa que esta solamente iniciando y que no tenga
personal. Experto conocedor de las areas y eso lo da, pues la experiencia no la experiencia, por
ejemplo, de la trayectoria de ese de esa persona que ofrece servicio. En qué empresa ha trabajado,
en qué ha aportado, cual ha sido su crecimiento, su formacidn si que se llama. ;| Mas que todo en
la practica, ¢no? ;Que eso es importante por una empresa consultora? Que esas personas que
trabajen porque es un equipo interdisciplinario, que sea completo, que sea integral. Ese es uno, lo
otro, ese tema, por ejemplo, los proveedores también tienen personal experto conocedor de ellos,
también recomiendan empresas para trabajar. Hay clientes que también le recomiendan a uno
experto. Si, y también personal directivo de la de las empresas que han tenido experiencias muy
satisfactorias en otras organizaciones donde esos expertos enviados a la portada.

Investigador: Don Julio y siguiendo con este tema. ;como ha sido el contacto de estas
empresas, ,cOmo ha sido usualmente, Eh, ;como los contrata, ;como llega a estos clientes y

también crearon, si, si, a Julio no sigue de Julio?
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Entrevistado: Por ejemplo, Camara de Comercio, por ejemplo, hace la intermediacién y
nos invita a muchos seminarios, a muchas reuniones con expertos para temas especificos. Cierto
en todas las areas, también lo hace la Federacion Nacional de Comercio. También lo hace, si, ellos
también lo llevan, OA esa parte si, y también hay un tema a nivel académico, un tema de
universidades que también manejan esa parte también.

Investigador:

¢Cual seria la relevancia? Que le daria al tema de referenciacion. Recomendacion segun,
segun entiendo, pues casi todo ha sido por tema de eventos, invitaciones. ¢Pero en eso cuando
llega ahi, como? Como llegan y contrata los servicios, y es algo de referenciacion.

Entrevistado: No, por ejemplo. Ahi hay servicios especializados, la mano por
recomendacion si. Con personal experto entonces, por ejemplo, tenemos un tema en el Ministerio
de Medio Ambiente, entonces hay una recomendacion de los funcionarios de alla que dice miren,
hay que hacerlo por ese lado. Para que saque adelante el proyecto. Hay otro tema, por ejemplo, en
el tema de la construccion, que se hace con personal que de verdad conozca porque hay que desde
los disefios todo el tema estructural, todo el tema de la licencia de funcionamiento que necesitamos
para construir, lo hace uno con personal que tenga vinculos, por ejemplo, con las curadurias, y esa
parte si. Que hay unas recomendaciones ahi. Ya esté lista para no para no. ¢;Fallaron en ese tema?
Si de contratacién. Recomendaciones, muchas areas y recomendaciones.

Investigador:

¢Digamos don Julio, a mi me surge una duda y es, digamos cuando ya estan en ese proceso
de contratacion y bueno, han avanzado en algun momento? La consultoria no ha sido provechosa
o satisfactoria y han tenido que cambiar de consultoria o de igual término en el proceso.

Entrevistado: A ver, a ver se ha terminado todos, pero en algunos casos, por ejemplo, a
todos que apoyarnos con otro personal, si. Es la consultoria, vas aqui, pero por ejemplo a nivel a
nivel normativo hay mucho trabajo, entonces ahi necesita de unas personas que estén adentro, que
ayuden a dar la solucion, mucho que conteste como quiere que le contestemos. Para poder sacar el
proyecto adelante, eso no va a pasar. Por el tema burocratico la quitd con el Estado.

Investigador: Don Julio hay otra pregunta, por ejemplo, los contratos, cbmo son mas, por
horas, por dinero, por meses. Es como como lo manejan mas 0 menos 1, un contrato de consultoria.

¢ Y a qué término es o cémo funciona?
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Entrevistado: No. Ellos hacen una propuesta, hacen un diagndstico y hacen una propuesta
con base a lo que se quiere. Con respecto a eso entonces se establece el valor ya. Dependiendo del
tiempo también.

Investigador: Y més o menos esos acompariamientos de consultoria. ¢ Cuanto tiempo los
ha manejado o es un acompafiamiento permanente o es simplemente unas un par de horas? YO,
cdémo, como lo han manejado normalmente?

Entrevistado: No, no, esos son temas a largo plazo. Por ejemplo, hay un caso de 1 afio, si,
otros de 6 meses, otros de 3 meses, inclusive hay unos mayores, pero lo minimo casi promedio, de
unos 6 meses, por lo menos para que funcione si. Con un valor total, es una propuesta total.

Investigador: Y digamos que el valor se cobra un valor total, un valor hora, un valor
mensual. OK y mas 0 menos esos son temas de un pago, varios pagos o pago por adelantado, pagos
parciales.

Entrevistado: Pago parcial las acordadas, dependiendo de los entregables, porque dentro
de la consultoria de unos entregables entonces, dependo de entregables. Entonces hay unos, hay
unos pagos. Al final hay un hay un porcentaje que se deja cuando ya sale el documento.

Investigador: ;Cuédndo usted mira diferentes sectores de la consultoria, el valor del
servicio varia mucho o los servicios de consultoria en general manejan un valor similar? OK,
dependiendo de la especialidad. ¢va dependiendo de la especialidad y qué es lo que se quiere?

Entrevistado: Claro, totalmente. Hay gente, por ejemplo, con mucha experiencia, que
también es costosa, cierto, pero la solucion es rapida. Entonces hay que mirar costo, beneficio y
tiempo.

Investigador: ;Digamos que en los beneficios que usted ve, puntuales de la consultoria,
usted cree que generan, digamos, el conocimiento en la organizacion o les ayudan a hacer el
proceso? ¢ O utilizan su personal como recurso para conseguir los objetivos?

Entrevistado: ¢Esta bien no hay una parte que ella yo no sé en acompafiamiento cierto? Y
hacen la implementacion de esa propuesta, cierto, con unos costos adicionales, cierto, inclusive
hay unos que manejan la consultoria y después dicen si quiere, yo le ayudo a implementar y el
costo es el siguiente, ustedes lo hacen de como en 2 fases si. Y hay acompafiamiento con los
equipos porque quiere ser formacién, hay que trabajar con el cambio, hay que trabajar con muchas

cosas que de verdad que necesitan los expertos para eso para llevar adelante los proyectos.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 164

Investigador: ¢Y qué tan probable ve usted que, por ejemplo, si a usted le llega, yo no sé
si usted consume algun tipo de red social o algun tipo de noticias? ¢Si usted ve una publicidad en
alguno de los medios digitales utilice o le llame la atencion una empresa que vea por publicidad?

Entrevistado: Si, lo hemos hecho. Por ejemplo, pasa con la Camara de Comercio de
Bogota, Ellos le han de contacto de todas las empresas a todas las organizaciones en Bogota, las
que llegan a vincularse a la Camara de Comercio. ¢Entonces, te imaginas la cantidad de llamadas
correos? Bueno, todo lo que sepa imaginar. Cierto que hay muchas cosas de verdad que uno
desecha. Hay otras cosas que le pone cuidado y hemos hecho las pruebas con algunas, pero cuando
va uno alla la esencia, por ejemplo, estdbamos revisando el tema inteligencia artificial para manejar
unos procesos y aparecié una organizacion ahi. Espera, entonces, lo toman, es como yo quiero
hacer esto y no volver a trabajar nunca mas. ¢Y usted me tiene que ir pagando por secular, es eso?
No es si, pero uno quiere. Es como un servicio puntual que le ayuden AA mejorar y todo, pero
entonces que a uno como amarrado o algo para mucho tiempo si, entonces esa esas consultorias
pues son muy dificiles para unos sostenerlas.

Investigador: Y digannos ahi tengo una pregunta, qué hace que, por ejemplo, de lo todos
los correos que a usted le lleguen, haya uno que le llamen la atencion y otro que no, que sea que
tenga imagenes, que tenga un corte una imagen, o sea, una frase contundente que muestre como
por ejemplo en lo que ustedes ya y la experiencia entonces, si muestran, oiga, hemos trabajado con
AudiFarma, con esta otra. ¢Eso le llama la atenciéon?

Entrevistado: Si eso es importante. Eso importante si es muy importante porque por lo
menos va especifico como al sector

Que no busques como especifico el sector de lo que requiere, porque pues hay unos que
son muy generales, o0 sea, llegan unos mensajes muy generales, se presenta alguien. Soy urbana de
tal y tal cosa, y soy de solucionador de su problema tal, pero no habla nada de experiencia, no
habla de los beneficios que va a recibir uno con esa con esa consultoria, cierto, porque lo mandan
muy general.

Si, hay que hacerlos. Por segmentos de mercado, lo que usted quiere, por eso llama una
consultoria porque es especializada. Si es un experto para un area especifica que se requiere, si
pues, 0 sea que vaya con un mensaje contundente, dado que se busca que llame la atencion y la

venga yo, yo necesito eso. Quiero explorar mas esa parte. No voy a contactar.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 165

Investigador: Julio una pregunta Qué, que tan factible o usted considera que de alguna
manera puede llegar a ser relevante que estos servicios que usted adquiere por consultoria en algun.
se desarrollen internamente o es definitivamente algo que ustedes dicen? No, eso necesitamos
siempre un tercero y es un servicio que esta siempre del presupuesto.

Entrevistado: No. ¢(Ah, bueno, eso, eso? Servicio, por lo menos que uno quiere. ;Son
servicios muy especializados?

Investigador: ¢Y en su planeacion?

Entrevistado: Y entonces es por Unica vez y uno dice, bueno, ya aqui organizamos, Si
necesitamos otra parte de ese consultor, en otra, en otras ocasiones te lo llamamos para que nos
ayude. AA darle solucidn al problema, si. Pero si se trabaja con los equipos y con las con las areas
y con los procesos, Si.

Investigador: ;O sea, normalmente en, digamos en la empresa donde usted ha trabajado,
¢cada cuanto han hecho consultorias?

Entrevistado: No. Las consultorias, por ejemplo, en ese caso, estamos hablando como
unas 5. Si, pero siempre hay, pero siempre hay casi todos los afios hay.

Investigador: Pero. O sea, 55 consultorias al afio.

Entrevistado: Minimo si, Claro, pues todas las empresas, no. En todas las empresas, por
ejemplo, en la en la inmobiliaria se maneja el tema de construccion, entonces hay una unas
empresas que hacen todo el tema de disefio hacen toda la parte normativa y la obtencién de la
licencia. ¢En el tema por el laboratorio hay unas empresas que tenemos unos acuerdos con ellos,
cuando ellos hay unos contratos mas largos, cierto? Para el tema de porque ellos hacen todo el
tema de consultoria, se obtiene el registro sanitario y también se vuelven fabricantes de los
productos. Entonces esa es una relacion mas larga

Investigador: Ay digamos que la asistencia, por ejemplo, a foros considera importante.
¢Si usted la empresa que le presto el servicio de Consultoria, usted la ve como en un foro o la ve
asistiendo a congresos como del sector, considera que reafirma como su decision o no tiene o0 no
tiene nada que ver?

Entrevistado: No, eso es importante, es importante inclusive participacion en ferias, hay
muchos eventos que la empresa esté alla presente y que digan, miren hecho esto hecho, esto, aqui

estd mi experiencia, cdmo lo he hecho, que haya conferencias, reuniones, si. /Y que hay un
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seguimiento permanente a esa esa propuesta, porque muchas se quedan ahi sin seguimiento, ¢no?
Muchos contactos sin seguimiento.

Investigador: ¢Julio una pregunta, de pronto, tiene alguna mala experiencia o algun algo,
alguna si, alguna mala experiencia puntual en algun tema, en alguna consultoria? ;Y si es asi, qué?
¢ Qué fue lo que de pronto fall6?

Entrevistado: Pero por lo menos si hay una, hay una mala experiencia con un tema de un
software para una IPS y nos fue muy mal. Porque de verdad que nosotros invertimos y el producto
nunca se termind. O sea. Se llevaron a la practica y no, no, no dieron nada a cambio.

Investigador: ¢Y en la empresa? ¢Ustedes de alguna manera, ¢(Eh? ¢Tienen algun
seguimiento? No sé a redes sociales, a las tendencias del mercado, ver qué hay de nuevo o como
hacen ustedes como el seguimiento de pronto, un poco mas de los temas globalizados o de la red.

Entrevistado: Eso se maneja asi, por ejemplo, en el tema de los departamentos los
directores son responsables de muchos procesos. ;Y para la mejora, entonces hay que hay que
estar investigando, cierto? Mirando las redes, mirando el tema del Internet a ver qué novedades
hay que cambios hay para ir actualizando.

Investigador: Y a la empresa y personalmente a la empresa les llega a personas diciendo
para consultorias. Que lleguen les dejen como su folder, como toda su historia. ¢Ahi para decir yo
les ofrezco consultoria?

Entrevistado: Pues a partir de lo de la pandemia, aprender la pandemia, todos los manejan
via Internet, cierto, por redes, por toda esa parte, ya presencial, casi no solamente cuando lo
invitaron unos seminarios cuando lo invitan a esa parte que participan expertos y ofrecen los
servicios.

Investigador: Don Julio y ustedes tienen un area, digamos especializada en conseguir la
consultoria o depende de a quién va dirigida la consultoria es quien se encarga de, digamos, de
hacer el contacto inicial con la empresa. La o, digamos, tiene 3 candidatos para que le presten el
servicio de Consultoria, quien se encargue de conseguir esos 3 candidatos hacen contacto
telefonico o hacen una videollamada y hacen la propuesta o le envian una propuesta escrita. ¢ Como
se maneja es0?

Entrevistado: No de primer contacto. Lo hacemos, pues telefénicamente cierto.

Y solicitamos la. La cotizacion o qué queremos y los escuchamos para que oferten y nos

presente la propuesta. Con respecto a eso estoy verificamos referencia, revisamos todo el tema de
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cumplimiento, cierto y con base a eso entonces tomo la decision. Si es recomendado, pues ya
tenemos una, una como ahi, como si ya tiene un plus ahi en esa parte, es cierto, pero ya lo conoce.
Pero lo comparamos con otras y hay unos que, de verdad, que, si no ha ido muy bien, entonces los
Ilamamos para para continuar.

Investigador: Mejor una pregunta. Digamos que un solo mes en un principio usted cuenta
con mas de 30 afios de experiencia laboral, obviamente 30 afios ahora, pues en las dindmicas
empresariales han cambiado mucho. ¢Usted en su experiencia, como considera que se ha movido
el tema de consultorias? ¢Su relevancia, su importancia en el tiempo y cdmo lo ve? De pronto, de
cara a al futuro, pues con todas las sentencias de, de dirigencia artificial, de todos los automatismos
que se estan generando.

Entrevistado: ¢Usted sabe que los expertos siempre van a necesitar? ¢En todas las areas
si, ¢qué pasa? Hay que ir evolucionando, dependiendo de lo que nos lleva, por ejemplo, lo que
usted dice, la inteligencia artificial, pues aqui revolucionando en esos temas para que pues para
volvernos formadores para la utilizacidn de esas herramientas, para llevar a la gente al cambio ya
un tema, por ejemplo, en talento humano, en el tema, por ejemplo, financiero. ;Pero el tema de
que estdn manejando ahorita con las con las energias renovables, cierto entonces? Pues nosotros
en el precio hemos trabajado con una empresa que es consultora. Organizar todo el proyecto
completo lo lleva al banco, al leasing lo aprueban cierto y la empresa de beneficio del 50%, que
descuentan impuestos. Si entonces hay un beneficio para ellos, beneficio para nosotros, pero una
compafiia todo completo. Si, entonces hay que ir, hay que ir cambiando, dependiendo de lo que se
quiere. ¢Entonces, por ejemplo, ese es diferente a todas las otras consultorias? Si, pero es un aporte,
un valor agregado por el tema ambiental. Que, al ahorro de energia, tema responsable,
sostenibilidad. ¢Puedes decir, ;no? Pues mira, por ejemplo, 30 afios atrds que otras empresas que
ellos manejan mucha consultoria, especialmente en talento humano. Si, el tema de bienestar, toda
esa parte que estara en el tiempo que la que el talento humano es lo méas importante. Decisiones si,
en temas de planeacion estratégica, pues todo eso va evolucionando, pero lo que es el tema
especializado, eso nunca va a faltar, siempre haber oficio. Ya, porque cada vez que pasa la
normatividad va avanzando y uno tiene que ir a la vanguardia de los cambios para no quedarse por
fuera. Y la gente tiene que volverse experta en areas especificas.

Investigador: No, no sé si ya va los mencionados, pero a mi me queda la duda es cuando

ustedes ya tienen la consultoria y ellos les dan como las propuestas. Ustedes determinan el tiempo
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que necesitan de consultoria o la empresa les decide el tiempo, digamos también eso lo miran como
como una ventaja, mirando, y vamos si esta les ofrece 6 meses 1 afio, eso también influye.

Entrevistado: Pues influye el tiempo en el tiempo es importante. El tiempo es importante
dependiendo del problema que uno quiera, porque si es, por ejemplo, un tema de desarrollo de un
software, cierto. Que necesito no tomar la mejor decision, pues para eso verdad que hay que revisar
muchas cosas y al final es un proceso largo. Si, porque eso no es tan rapido. Un tema, por ejemplo,
de transformacion, también es el largo, no es no es corto, pero tiene que escoger uno el mejor para
que no lo dejen colgado en el camino. Pero si hay unos tiempos que uno dice, vea esto una licencia,
por ejemplo, de una sustancia, la necesitaba uno y 6 meses es el compromiso. Que ya estar el
producto registrado para estar produciendo al afio. Porque eso es lo que demora. ¢Si, de mientras
tanto, usted esta invirtiendo, entonces, si un proceso se demora 3 afios, qué pasaria Devuelve un
gasto? Es que hay unos tiempos que se establecen con él con el consultor.

Investigador: En la trayectoria que lleva a han tenido consultorias asi de largas, que los
demoro en 3 afios y lo y lo dejen ahi o deciden continuar a pesar del tiempo que llevan.

Entrevistado: No es que hay proyectos que son largos, hay que hacerlo, si, por ejemplo,
ahi tenemos un pollito, llevamos como 1 afio y medio donde el desarrollo y. Y hay una residencia
normativa que hay que cumplir. Ademas, por todos los cambios que ha habido. Con el Gobierno,
por ejemplo, los cambios del Gobierno no han llevado a eso si. Pero hay que continuar porgue va
por el camino que es.

Investigador: Digamos eso es otro, otra, otra cosa, digamos, mientras ustedes van
haciendo una consultoria y lo que usted habla de la normativa, si van cambiando asi, ustedes deben
de hacerle cambios a como al plan.

Entrevistado: Hay que ajustarlo Claro, hay que ajustarlo porque ya, mire, cambié la norma
y entonces hay que actualizarla. Porque entonces, bueno.

Investigador: Y eso los puede demorar mas.

Entrevistado: Eso puede demorar mas. Claro, eso es un trabajo Si.

Investigador: A todos los cambios del Gobierno y pues si tengo que de pronto,
ultimamente, en el ultimo mes ha habido mucha incertidumbre y sobre todo con temas como la
reforma a la a la salud. ¢Eh? ¢Ustedes de pronto la empresa, cémo, como? ;Como se sienten de

cara al futuro? ¢Si de cara AA estos cambios, si de pronto el tema puntual de consultoria sus
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sienten que se, que se ha aumentado, ha sido mas relevante, pues vistas AA estas, (EH? Como si,
como incertidumbre que hay como latente.

Entrevistado: Pues si, mire nosotros y estamos pensando en nada en el cambio de negocio.
¢Cierto intereés para hacer cambios de negocio? No ha tocado que. Conseguir expertos que nos
ayuden a obtener certificados diferentes, por ejemplo, ya no vamos a comprarle a la a la industria
y no hay que volvernos importadores. Entonces, una nueva unidad de negocio, cierto, pensando
en esos cambios, pensando en una reforma, hay, por ejemplo, un tema con la reforma en el caso
de la GPS que tenemos que convertirnos en la historia de farmacéutico, ya no como operadores
logisticos, gestores farmacéuticos, aquellos expertos. ¢Qué hacen sus analisis para dar con la con
la data y proporcionar y volvernos aliados de ese, de esa de esa empresa contratante? No importa
que sea el Estado, o sea, como se vayan a llamar. Pero generar valor agregado es ya tenemos
contacto con empresas para eso. Buscando el cambio, si. Para nuestra por fuera del mercado. De
ahi si necesita no mas expertos. Que sea mas rapido porque eso es la Unica forma de competir

CHAT GPT - Objetivos y conclusiones

En esta parte se utilizé la herramienta de chat gpt para sacar los objetivos y conclusiones
mas relevantes de la entrevista.

Objetivos claves: En la entrevista, se mencionan varios objetivos importantes relacionados
con el tema de la consultoria

1. Obtener soluciones especializadas: La consultoria se utiliza para abordar problemas
o situaciones especificas en diferentes areas de una organizacién, como logistica, talento humano,
tecnologias de la informacidn, temas ambientales, entre otros. El objetivo es contar con expertos
en esos campos para obtener soluciones rapidas y efectivas.

2. Mejorar la competitividad: EIl uso de consultorias puede proporcionar a las
organizaciones una ventaja competitiva en términos de costos, tiempos y calidad. Los consultores
especializados pueden ayudar a optimizar procesos, implementar mejores practicas y brindar una
perspectiva externa que aporte nuevas soluciones y enfoques.

3. Obtener conocimiento y experiencia: La consultoria permite a las organizaciones
acceder a conocimientos especializados y experiencia en areas especificas. Los consultores aportan
su experiencia previa trabajando en proyectos similares y en diferentes sectores, lo que puede

ayudar a la empresa a tomar decisiones informadas y obtener resultados exitosos.
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4. Facilitar el cambio y el crecimiento: La consultoria implica trabajar en equipo y
colaborar con expertos externos. Esto puede ayudar a impulsar el cambio organizacional, mejorar
la eficiencia y fomentar el crecimiento. Los consultores aportan una perspectiva objetiva y pueden
ayudar a identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.

5. Establecer alianzas estratégicas: Durante el proceso de contratacion de consultoria,
es importante establecer alianzas estratégicas con empresas 0 consultores recomendados. Las
referencias y recomendaciones de otros clientes, proveedores o entidades especializadas pueden
influir en la eleccion de la consultoria adecuada.

6. Realizar un seguimiento y evaluacion constante: Una vez contratada la consultoria,
es fundamental realizar un seguimiento y evaluacion periddica para asegurarse de que los
resultados y las metas se estén cumpliendo. Esto implica establecer una comunicacion abierta y
constante con los consultores, evaluar los entregables y ajustar el proceso si es necesario.

En resumen, los objetivos importantes identificados en la entrevista incluyen obtener
soluciones especializadas, mejorar la competitividad, obtener conocimiento y experiencia, facilitar
el cambio y el crecimiento, establecer alianzas estratégicas y realizar un seguimiento y evaluacion
constante. Estos objetivos reflejan la importancia y los beneficios que puede brindar la consultoria
a una organizacion.

Conclusiones:

1. Ventajas de la consultoria: La consultoria ofrece beneficios significativos para las
organizaciones, como acceso a expertos y soluciones especializadas para problemas especificos.
Permite obtener resultados rapidos y eficientes, brinda apoyo en areas donde se requiere
experiencia adicional y ofrece una perspectiva externa que puede generar nuevas soluciones.

2. Desventajas de la consultoria: Para empresas méas pequefias, puede resultar mas
dificil asumir los costos de contratar una consultoria. Ademas, la dependencia de consultores
externos puede generar limitaciones en cuanto a presupuesto y control sobre el proceso.

3. Seleccion de una empresa consultora: Para elegir una empresa consultora, se
consideran diferentes factores. La recomendacion y referencia por parte de otras organizaciones o
personas influyen en la decision. La experiencia previa de la consultora, su trayectoria, formacion
y especializacion en el area requerida son aspectos importantes para evaluar.

4. Métodos de contacto y contratacion: El contacto inicial con las empresas

consultoras generalmente se realiza a traves de llamadas telefonicas o asistencia a seminarios y
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eventos donde se presentan los servicios. La propuesta y cotizacion se solicitan y evaluan antes de
tomar una decision. Los contratos suelen ser a largo plazo, con una duracion promedio de seis
meses, Yy los pagos se realizan de acuerdo con los entregables acordados.

5. Relevancia de la referenciacion: La referencia y recomendacion de consultoras por
parte de otros clientes, proveedores, entidades académicas y organismos comerciales es un factor
importante en la eleccién de una empresa consultora. La reputacion y experiencia demostrada
influyen en la confianza y decision final.

6. Importancia de la comunicacion efectiva: Las consultoras deben presentar
propuestas claras y detalladas, resaltando su experiencia y beneficios concretos para la
organizacion. Un mensaje contundente y una comunicacion efectiva en sus materiales
promocionales y en los eventos en los que participan pueden captar la atencién de potenciales
clientes.

7. Evolucion de la consultoria: A lo largo del tiempo, la consultoria ha evolucionado
en respuesta a los cambios en el entorno empresarial, como el avance de la inteligencia artificial y
la automatizacion. Los consultores deben mantenerse actualizados en las nuevas tendencias y
herramientas, adaptandose a las necesidades cambiantes de las organizaciones y brindando un
valor agregado en areas especializadas.

En resumen, el marketing en el &mbito de la consultoria implica destacar la experiencia,
reputacion y beneficios especificos que ofrece una consultora, establecer una comunicacion
efectiva, evaluar las referencias y recomendaciones, y adaptarse a las necesidades cambiantes del
mercado. La consultoria puede brindar ventajas significativas a las organizaciones al proporcionar
conocimientos especializados y soluciones adaptadas a problemas especificos.

13.4.1.1. Conclusiones generales de toda la entrevista:

1. Julio César Méndez Cadena es el presidente del grupo empresarial que incluye
varias empresas en diferentes sectores, como distribucion de medicamentos, laboratorio
farmacéutico, inmobiliaria, mineria y temas forestales.

2. Ha utilizado consultorias en diversas areas, incluyendo logistica, talento humano,
TIC, medio ambiente y temas normativos.

3. Considera que la consultoria es ventajosa porque permite acceder a expertos

especializados para resolver problemas o situaciones especificas.
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4. Destaca que la consultoria brinda apoyo en temas como el desarrollo de moléculas
farmacéuticas, obtencion de registros sanitarios, gestion ambiental y obtencion de licencias
mineras.

5. Menciona que la consultoria aporta competitividad en términos de costos y tiempos,
asi como soluciones desde una perspectiva externa.

6. El proceso de seleccion de una empresa de consultoria puede involucrar
recomendaciones de otros directivos, conocidos y proveedores, asi como la participacion en
seminarios y eventos especializados.

7. El valor de los servicios de consultoria varia dependiendo de la especialidad y los
resultados deseados. Los contratos suelen ser de largo plazo, con pagos parciales basados en
entregables acordados.

8. La referencia y la reputacion de la empresa de consultoria son factores importantes
para tomar una decision, asi como la experiencia previa y la trayectoria del consultor.

9. La comunicacién efectiva, las propuestas claras y el enfoque en los beneficios y
soluciones ofrecidos son elementos que llaman la atencion al considerar una empresa de
consultoria.

10.  La participacion en foros, congresos y eventos del sector, asi como el seguimiento
y la actualizacion de las tendencias del mercado, son aspectos valorados en una empresa de
consultoria.

11.  La consultoria se utiliza de manera puntual y estratégica, segin las necesidades de
la organizacion. No todas las empresas requieren consultorias de manera frecuente.

12.  La consultoria evoluciona para adaptarse a los cambios del entorno empresarial,
como la inteligencia artificial y las energias renovables. Los expertos deben actualizarse y ser
formadores en el uso de nuevas herramientas.

13.  Laconsultoria en areas especializadas siempre sera necesaria debido a la evolucion
de la normatividad y la demanda de conocimientos especificos.

En resumen, Julio César Méndez Cadena destaca la importancia de la consultoria como un
recurso valioso para acceder a conocimientos especializados, soluciones especificas y apoyo
estratégico en diversos ambitos empresariales. Considera que la consultoria brinda ventajas en
términos de costos, tiempos y perspectivas externas, y reconoce la importancia de la referencia, la

reputacion y la comunicacion efectiva al seleccionar una empresa de consultoria. La consultoria
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evoluciona para adaptarse a los cambios del entorno empresarial y sigue siendo relevante en la
resolucion de problemas y la toma de decisiones estratégicas.

Recomendaciones

Basandome en la entrevista mencionada, puedo ofrecerte algunas recomendaciones para
crear un plan de marketing para FDF Consulting. Aqui tienes algunas sugerencias:

1. Definir el publico objetivo: Identifica claramente a qué tipo de empresas o
industrias desea dirigirse FDF Consulting. Define los segmentos de mercado a los que se enfocara
la consultoria y comprende sus necesidades, desafios y preferencias.

2. Desarrollar una propuesta de valor unica: Destaca los beneficios y el valor agregado
que FDF Consulting ofrece a sus clientes. ;Qué hace que la consultoria sea diferente y por qué las
empresas deberian elegirlos? Comunica claramente esta propuesta de valor en todos los materiales
de marketing.

3. Establecer canales de comunicacion efectivos: Utiliza una combinacion de canales
de comunicacién para llegar a tu publico objetivo. Esto puede incluir estrategias en linea, como
redes sociales, marketing por correo electronico, marketing de contenidos, publicidad en linea, asi
como participacion en eventos relevantes, conferencias y ferias comerciales.

4. Crear contenido relevante: Desarrolla contenido informativo y relevante que
muestre el conocimiento y la experiencia de FDF Consulting. Esto puede incluir blogs, articulos,
estudios de caso, guias y materiales educativos que aborden los desafios comunes que enfrentan
las empresas y como la consultoria puede ayudar a resolverlos.

5. Establecer alianzas estratégicas: Busca colaboraciones con otras empresas o
profesionales que complementen los servicios de consultoria de FDF. Esto puede incluir asociarse
con empresas en sectores relacionados o establecer relaciones con proveedores de servicios
complementarios.

6. Recomendaciones y testimonios: Solicita testimonios y recomendaciones de
clientes satisfechos y destacalos en tu estrategia de marketing. Las opiniones positivas y las
historias de éxito pueden ser muy convincentes para potenciales clientes.

7. Participacion en eventos y conferencias: Asiste a eventos y conferencias relevantes
en el campo de consultoria y establece contactos con clientes potenciales. Esto brinda la
oportunidad de mostrar la experticia de FDF Consulting, establecer relaciones comerciales y

mantenerse actualizado sobre las ultimas tendencias y desarrollos en el sector.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 174

8. Establecer una estrategia de seguimiento: Desarrolla un proceso efectivo de
seguimiento con los clientes potenciales que han mostrado interés en los servicios de consultoria.
Mantén una comunicacion regular y personalizada para construir relaciones sélidas y convertirlos
en clientes.

9. Monitoreo y medicion: Establece métricas claras para evaluar la efectividad de tus
actividades de marketing. Utiliza herramientas de analisis para medir el alcance, la participacion
y la conversion de tus esfuerzos de marketing. Ajusta tu estrategia segun los resultados obtenidos.

Recuerda que estas recomendaciones se basan en la informacion proporcionada en la
entrevista y pueden variar segun las necesidades y caracteristicas especificas de FDF Consulting.
Es importante realizar un andlisis mas detallado y adaptar las recomendaciones al contexto y los

objetivos de la empresa.
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12.4.2. Entrevista 2 — Mariana Vega
Entrevistado: Mariana Vega

Profesional en mercado- Community manager

Investigador: Bueno estamos aqui con Mariana Vega que es una persona profesional en
mercadeo, pero si quieres Mariana preséntate primero

Entrevistado: Bueno yo soy profesional en comunicacion social y mercaddloga con
énfasis en periodismo y mercadeo de la universidad de la sabana la mitad de mi carrera fue
enfocada en la parte de comunicacién de la empresa y marketing digital ademés tengo dos
diplomados enfocados en la parte digital y mercadeo y hace poco reforcé el marketing digital en
la Sergio Arboleda

Investigador: Actualmente a que te dedicas

Entrevistado: Soy comunity manager de una empresa llamada Xuss

Investigador: Bueno la idea es que desde tu dptica profesional nos ayudes en, bueno te
cuento la idea es que nosotros que estamos haciendo un trabajo para una empresa del sector de
servicios de salud llamada FDF Consulting estamos haciendo un trabajo para implementar un area
de mercadeo esta empresa se encarga de hacer consultorias a empresas del sector de salud, ellos
prestan servicios de asesoria para certificaciones la idea es desarrollar un plan de mercadeo para
que ellos ofrezcan sus productos ya que en el diagnéstico que hicimos se evidencio este como uno
de sus problemas, ellos venden sus servicios entonces la idea es que nos ayudes a entender como
desarrollar un programa de mercadeo, entonces para empezar te preguntaria como se implementa
un programa de mercadeo.

Entrevistado: Bueno primero tu debes de tener una promesa de valor es decir, si ti me
estds hablando que ustedes estas posicionando una empresa de asesorias, que es lo que me va a dar
esta empresa que otra no me va a dar o que es lo llamativo o innovador que no voy a encontrar en
otro lugar, cuando tu tienes esa promesa de valor debes saber a quién le estas vendiendo es decir
es diferente si asesoro a restaurantes 0 a una tienda de moda pero si voy a asesorar a médicos a
hospitales debo saber como e s mi target cual es mi buyer persona esa persona que me interesa o
como es la persona o publico objetivo al que le voy a vender,, ya cuando tienes es publico objetivo
debes hacer la estrategia de marketing, es importante saber que en este momento lo que mas se

posiciona es el marketing digital no solamente hablo de redes sociales sino marketing digital es
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posicionamiento en Google hablo de posicionamiento en Facebook en una landing page en una
pagina online etc., que es una estrategia 360 que debes saber como usar cada canal es decir como
vas a usar un Instagram un Facebook un LinkedIn o un Tiktok si quieres o como vas a utilizar los
recursos que te da una pauta digital un Google una landing page si tu pagina online va a ser que
compren tus asesorias ahi o si va a ser un conductor para que te contacten a tu empresa es muy
importante que una empresa tenga en este momento muy claro una estrategia 360, también
hablamos de un marketing tradicional, que aunque muchas personas digan que ahora no funciona
mucho pues puedes pensar en una valla en publicitar en un centro comercial o hasta en los mismos
centros médicos, con un volante o voz a voz, todo esto es una herramienta de marketing 360 pero
por esto es muy importante una estrategia de mercadeo porque si no te das a conocer si la gente no
sabes cOmo comprar tu asesoria pues no vas a crecer

Investigador: Digamos que esta que €S una empresa que presenta un servicio muy
especifico no es de consumo masivo sino que tiene un target de mercado muy especifico cual
consideras tU que para este tipo de empresas es la mejor estrategia, ellos actualmente y dentro de
lo que nosotros hemos investigado en el marco tedrico es que este tipo de servicios la manera en
la cual se ha comercializado has ido por conferencias charlas o referenciacion voz a voz pero
dentro de un nicho de mercado muy especifico de especialistas, pero tu como consideras que este
tipo de servicios muy técnico cuales serian las mejores estrategias y cudles serian los mejores
canales de mercadeo para llegar a un publico objetivo.

Entrevistado: Bueno, en este momento a toda empresa asi sea que sea un servicio muy
especifico le sirven las redes sociales yo le apuntaria a un Instagram o un Facebook, este canal no
es que yo vaya a vender por redes sociales no es que en Instagram ya vaya a vender la asesoria,
Instagram me va ayudar a generar una comunidad en donde voy a crear un perfil voy a subir
contenido de valor no solamente de mostrar mi producto sino de porque mi servicio te va a ayudar,
cuando ya creo la comunidad y creo una comunidad solidad y no solo me refiero a tener mil
seguidores porque si ninguno de mis seguidores me interactia, me da un like si ninguno me hace
un comentario pues no genero nada, cuando ya genero una comunidad que interactla que se
interesa que quiere conocer mi servicio y empiezo a segmentar a enfocar a estas personas a que a
este es un hospital este es un cliente potencial que me puede servir, yo conectaria este Instagram a
una pagina online a una landing page en donde esta voy a mostrar mucho mas mi servicio, los

beneficios, los costos, que te ofrezco como te ofrezco bueno todo lo muestro en esta pagina, y en
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esta lo voy a asociar con un cuestionario en donde quiero que los clientes potenciales registren sus
datos, cuando estos registren sus datos voy a empezar a generar una base de datos sélida y cuando
la tenga voy a comenzar a contactarlos asi sea por whatsapp por célula por redes sociales ya ahi
VoY a generar una conexion con este cliente potencial que es lo que me va a ayudar a potenciar
esta estrategia, esta landing page la voy a apuntar acA debemos conocer dos conceptos del
marketing que son posicionamiento SEO y SEN

Investigador: ¢Que significa eso?

Entrevistado: El posicionamiento SEO es todo la parte de posicionamiento organico es
decir tu pones la pagina web y sigues todos pasos de Google y sigues todos pasos sin pagar un
peso la parte SEN es donde | pago a un canal como Google para que me posicione en primeros
lugares de busqueda es decir si pongo en Google asesoria par a hospitales me va a ayudar a que
mi pagina se vea en las primeras posiciones, hay una estadistica que uno no va a bajar mas de 3 4
paginas creo que ninguno de nosotros le hemos dado seguir en el 2 para ver mas paginas por que
a uno le interesan las primeras, entonces al monetizar invertir en esta pauta voy a generar que las
personas vean mi pagina web y entren mas facil esa es la estrategia que utilizaria entonces el
camino seria redes sociales contenido de valor genero comunidad cuando ya la tengo los pasos en
la pagina web se registran, generan una base de datos y los puedo llevar a un grupo de whatsapp o
contactarlos a cada uno por WhatsApp esta seria la estrategia que utilizaria invirtiendo en pauta
digital en Google,

Investigador: Eso considera que es bueno y es valido seguir completandolo con lo que
funciona en la actualidad como te comentaba actualmente ellos se posicionan en conferencias, voz
a voz, consideras que es una estrategia valida, y si como haces para integrarlas con lo que ya me
contaste.

Entrevistado: Si por ejemplo yo no dejaria esos es un marketing tradicional, obviamente
no dejaria es una estrategia valida ya que en conferencias en voz a voz ya te estas dando a conocer,
que es lo que haria yo por ejemplo en una red social como Instagram publicaria tal dia en tal lugar
vamos a tener una conferencia te esperamos si quieres estar presente por favor inscribete en el link
sino puedes estar por Facebook live vamos a estar transmitiendo contestando sus preguntas en
directo ahi que estoy haciendo estoy conectando la conferencia presencial con las rederes sociales
que van a ir personas presenciales todo lo dejo igual pero estaria metiendo la parte digital en

Instagram publicito y asi te puede s conectar solo necesitas una conexion a internet y si tienes una
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pregunta no te preocupes va a estar un experto contestando las preguntas facilmente ahi estoy
conectando su estrategia que es super valida y buena porque estan vendiendo su servicio y lo estoy
conectando con redes sociales.

Investigador: En ese orden de ideas tu como consideras o que importancia le darias a crear
un departamento de mercadeo tu experiencia que tanto es un beneficio si es significativo o como
lo vez

Entrevistado: Es muy significativo te voy a dar un ejemplo donde trabajo no tenia un
departamento de comunicacion hace 2 afios y las ventas eran bajas solo era voz a voz publicidad
de vez en cuando en centros comerciales pero cuando ya creo un departamento de mercadeo con
un coordinador de ventas e-commerce de marketing digital marketing tradicional con una
comunity manager con una publicista, esas ventas se incrementaron porque ya tenemos un
Instagram un pagina web un whatsapp es que ya no solo es ve a una tienda te tengo te tengo una
pagina web donde puedes comprar donde quieras cuando quieras a cualquier hora y obviamente
las estrategias van a estar mucho mas organizadas por ejemplo, nosotros publicitamos todos los
dias en Instagram organicamente y eso causa que en Google analitycs que sea el 3 canal que mas
trae ventas y la pagina web es la que més ventas nos da por encima de la tienda fisica entonces
nosotros no estamos dejando de publicitar de hacer un marketing tradicional pero a la vez estamos
implementando un marketing digital una estrategia 360 con un equipo especializado en cada cosa
que va a ayudar que las ventas se incrementen hoy en dia un departamento de mercadeo es
demasiado importante porque es como vas a dar a conocer tu marca y como eso Se convierte en
ventas al final

Investigador: Bueno asi como un posicionamiento hace conocer tiene resultados positivos,
asi mismo creo que no se una mala experiencia o mala gestion puede tener un efecto contrario asi
como rapido se da a conocer lo bueno asi se da a conocer lo malo, como seria la mejor manera o
cual serian los planes de accidn que se pueden tener para mitigar no solo por mala gestion o servicio
sino porque la competencia difunda algo malo en redes sociales, uno como hace para mitigar o
tener un seguro y que el marketing resulte negativo.

Entrevistado: Si ahi es muy importante por eso el posicionamiento como tu lo hagas tienes
gue mostrarle a tu cliente que tu servicio es bueno una cosa es un comentario malo de vez en
cuando y otro es uno repetido, de pronto ahi el problema de pronto es como estas comunicando el

servicio o si tiene fallas tienes que evaluar, es importante como fidelizas a tu cliente es decir yo no
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solamente puedo atraerle y decirle ay si ven yo te vendo lo mejor para ti y somos los mejores y ya
bueno como hago que ese cliente venda mi marca por si sola que cuando le pregunten como te fue
diga me fue increible por que la empresa hace estoy esto tiene estos beneficios es como también
la fidelizas por ejemplo si tu le das beneficios a ese cliente, consentirlo darle lo mejor que si pasa
algo malo te damos planes de accion para que mitiguemos es importante como posicionas
comunicas y fidelizas y también en como lo ejecutas porque obviamente

Investigador: Ya que mencionas eso digamos que la empresa ya tiene un nicho de mercado
con una serie de servicios y trabaja con clientes recurrente, consideras que la estrategia debe ser
diferente 0 como manejar para mantener los clientes y para atraer nuevos clientes, como seria la
estrategia la integracion de los dos, como que de pronto no por enfocarse en uno descuidar otro, o
si hay alguna diferencia

Entrevistado: Si claro una parte es como conservas y como atraes nuevos

Investigador: ¢Y serian dos estrategias diferentes?

Entrevistado: Si mira, normalmente un plan de mercadeo como se hace, primero se plantea
un objetivo general a donde queremos llegar, de ese se deben desprender minimo 3 especificos,
cuando Yya tienes claro la meta a donde quieres llegar vas a empezar a hacer un plan de mercadeo
donde primero creas unas estrategias donde una puede ser estrategia de como atraer clientes de
cdmo mantenerlos ahi tienes 2 la uno tiene sus tacticas, entonces esta mi primera tactica es crear
mi landing page, mi segunda es mi perfil en Instagram mi tercera son mis conferencias las voy a
unir con lo digital en fidelizar, mi primera es mantener mis clientes es crear un grupo VIP entonces
en este va a tener ciertos beneficios mi segunda es que cada cierto tiempo reino a mis clientes y
los invito a algo especial y de cada tactica se van a desprender acciones es decir que necesito para
obviamente no dejaria es una estrategia valida pero crearia una landing page, que necesito
informacion un cuestionario luego tengo que montar la pagina luego voy a pautar o no en Instagram
también, crear contenido, mantener ose interactuar con usuario y revisar métricas. Este plan de
mercadeo te estoy hablando de estrategias digitales tradicionales fidelizacién per es importante
que si no tienes un departamento de mercadeo pues empieces con lo basico que es objetivos,
tacticas y acciones y ya conoce eso puede generar una estrategia eficiente

Investigador: En el momento de armar un departamento de mercadeo mas 0 menos como

s cuantas personas tiempo para constituirlo
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Entrevistado: Dividamoslo en dos partes tradicional y digital en el tradicional voy a
necesitar un coordinador de comunicaciones un publicista un asistente de mercedo y para dolos
departamentos un disefiador gréfico, en el departamento digital voy a necesitar una comunity
manager que maneje redes sociales, métricas influencers, voy a necesitar el disefiador gréfico un
videografo un editor de video o un editor de fotografia o el mismo disefiador creo que son los
cargos basicos para que funcione eficientemente, en cuanto a tiempo no sabria decirte exactamente
pero depende de la empresa si tiene estrategias minimos o si esta en ceros el tiempo es muy relativo
puede ser que en 3 0 4 meses le cojan el tiro y tengan el departamento perfecto porque tenian las
estrategias o si estoy en ceros puede llegar a un afio es muy relativo y depende de la empresa

Objetivos:

1. Definir una promesa de valor Unica: FDF Consulting debe identificar y comunicar
claramente cual es su propuesta de valor Unica, es decir, qué ofrecen que no se encuentra en otros
lugares. Esto ayudara a diferenciarse de la competencia y a atraer a un publico objetivo especifico.

2. Identificar el publico objetivo: Es fundamental comprender a quién se dirige FDF
Consulting y quiénes son sus compradores ideales. Esto implica desarrollar un perfil de cliente
ideal o buyer persona para enfocar las estrategias de marketing de manera efectiva.

3. Estrategia de marketing digital: Dado que el marketing digital es fundamental en la
actualidad, FDF Consulting debe implementar una estrategia 360 que abarque diferentes canales
digitales, como Instagram, Facebook, LinkedIn, y también incluir posicionamiento en motores de
busqueda como Google. Es importante utilizar cada canal de manera efectiva y aprovechar los
recursos que ofrecen, como publicidad online y landing page.

4. Integracién del marketing tradicional: Aunqgue el enfoque principal debe ser el
marketing digital, no se debe descartar completamente el marketing tradicional. FDF Consulting
puede considerar estrategias como conferencias, eventos presenciales y el uso de volantes o
publicidad en centros médicos para complementar su estrategia de marketing digital.

5. Generar comunidad y base de datos sélida: FDF Consulting debe utilizar las redes
sociales, como Instagram y Facebook, para generar una comunidad de seguidores interesados en
sus servicios. A través de una landing page o pagina web, pueden recopilar datos de clientes
potenciales y construir una base de datos sélida para establecer contacto y mantener una conexion

con ellos.



ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA FDF CONSULTING 181

6. Posicionamiento organico y pago en motores de busqueda: FDF Consulting debe
trabajar en el posicionamiento SEO (organico) de su pagina web, siguiendo las directrices de
Google para aparecer en los primeros resultados de busqueda. Ademas, pueden considerar invertir
en publicidad pagada (SEM) para aumentar su visibilidad en los motores de bdsqueda, como
Google Ads.

7. Integracion de estrategias tradicionales con digitales: FDF Consulting puede
combinar estrategias tradicionales, como conferencias y eventos, con el uso de redes sociales. Por
ejemplo, promocionar una conferencia en Instagram y permitir la asistencia presencial o por medio
de transmision en vivo por Facebook Live, para asi conectar ambos mundos y ampliar el alcance
de su marketing.

8. Gestion de la reputacion y fidelizacion de clientes: Es importante para FDF
Consulting mantener una buena reputacion y gestionar las posibles situaciones negativas que
puedan surgir en redes sociales. Para ello, deben comunicar de manera efectiva la calidad de sus
servicios, atender las fallas que puedan presentarse y fidelizar a los clientes ofreciéndoles
beneficios y soluciones ante cualquier eventualidad.

9. Estrategias para atraer y mantener clientes: FDF Consulting debe desarrollar
estrategias tanto para atraer nuevos clientes como para mantener a los clientes recurrentes. Esto
implica la creacion de una landing page, perfiles en redes sociales como Instagram, conferencias
y eventos especiales para clientes. Es necesario establecer tacticas especificas para cada estrategia
y llevar a cabo acciones concretas para lograr los objetivos establecidos.

10.  Creacion de un departamento de marketing: FDF Consulting debe considerar la
importancia de contar con un departamento de marketing dedicado. Esto implica contratar personal
especializado, como un coordinador de comunicaciones, publicista, asistente de marketing,
community manager, disefiador grafico, videdgrafo, editor de video/fotografia, entre otros. El
tiempo para constituir el departamento dependera de la empresa y de si ya cuenta con estrategias
previas o si se parte desde cero.

Conclusiones

1. Definir una promesa de valor Gnica: Es importante identificar qué ofrece la empresa
de consultoria en servicios de salud que la diferencia de la competencia. ;Qué aspectos o servicios
innovadores o atractivos ofrecen que no se encuentren en otro lugar? Definir claramente esta

promesa de valor serd fundamental para el desarrollo del programa de mercadeo.
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2. Identificar el publico objetivo y el buyer persona: Para una empresa con servicios
especializados en un nicho de mercado especifico, es esencial conocer a quién se dirigen y
comprender a su publico objetivo. En este caso, se deben definir y comprender las caracteristicas
del target de especialistas médicos y hospitales a los que se desea llegar.

3. Estrategia de marketing digital: EI marketing digital es fundamental en la
actualidad, y se deben considerar diferentes canales como Instagram, Facebook, Google, landing
page y otros para generar una comunidad y atraer al publico objetivo. Es importante ofrecer
contenido de valor y segmentar adecuadamente para lograr una conexion efectiva con el cliente
potencial. Ademas, se menciona la importancia de utilizar estrategias de posicionamiento organico
(SEO) y de pago (SEM) en buscadores como Google.

4. Integracion de estrategias tradicionales: Aunque se destaca el enfoque en el
marketing digital, no se descarta la utilidad de estrategias tradicionales como conferencias, charlas
y el boca a boca en un nicho de mercado especifico. Se sugiere integrar estas estrategias con el
marketing digital, por ejemplo, promocionando conferencias en redes sociales y transmitiendo en
vivo para ampliar el alcance y la conexién con la audiencia.

5. Fidelizacién de clientes: Se menciona la importancia de mantener a los clientes
actuales y atraer a nuevos. Se propone crear un plan de fidelizacién que incluya beneficios
especiales para los clientes existentes, asi como eventos exclusivos para reunirlos y fortalecer la
relacion. Para atraer nuevos clientes, se deben desarrollar tacticas como la creacion de una landing
page y la generacion de una base de datos a través de formularios de registro.

6. Mitigacion de experiencias negativas: Es importante tener en cuenta que una mala
gestidn o experiencia pueden tener un impacto negativo en el marketing. Para mitigar este riesgo,
se debe enfocar en mostrar constantemente la calidad del servicio, comunicar de manera efectiva
los beneficios y ofrecer planes de accion para solucionar problemas en caso de que surjan.

7. Integracidn de estrategias para mantener y atraer clientes: La estrategia de mercadeo
debe abarcar tanto la retencion de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes. Se
sugiere establecer objetivos claros y desarrollar tacticas especificas para cada uno de estos
enfoques, como la creacion de una landing page para atraer nuevos clientes y la implementacion
de un programa de fidelizacién para mantener a los clientes existentes.

8. Constituciéon de un departamento de mercadeo: Se menciona la importancia de

contar con un departamento de mercadeo que pueda gestionar eficientemente las estrategias
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tradicionales y digitales. Se sugiere la contratacion de profesionales en areas como coordinacion
de comunicaciones, publicidad, asistencia de mercadeo, agencia de medios, disefio grafico y
produccion audiovisual, dependiendo de las necesidades especificas de la empresa. El tiempo para
constituir este departamento puede variar segun la empresa y su nivel de desarrollo estratégico.

Estos objetivos clave se basan en las respuestas y recomendaciones brindadas por Mariana
Vega durante la entrevista. Sin embargo, es importante adaptarlos y personalizarlos segun las
necesidades y caracteristicas particulares de la empresa de consultoria en servicios de salud, asi
como tener en cuenta las condiciones y tendencias del mercado en el momento de implementar el
programa de mercadeo.

-Objetivos para FDF poner en su plan de mercadeo:

Basado en la entrevista, aqui hay algunos objetivos que FDF Consulting podria considerar
para su plan de mercadeo:

1. Definir una promesa de valor Unica: Identificar y comunicar claramente qué hace
que los servicios de consultoria de FDF Consulting sean unicos y atractivos para sus clientes
potenciales. Esto puede incluir aspectos innovadores, enfoque especializado o beneficios
especificos que no se encuentran en otros proveedores.

2. Identificar y comprender el publico objetivo: Realizar una investigacion detallada
para definir y comprender claramente el publico objetivo de FDF Consulting. Esto implica
desarrollar perfiles de compradores (buyer personas) que describan las caracteristicas
demograficas, los desafios y las necesidades de los clientes potenciales en el sector de servicios de
salud al que se dirigen.

3. Desarrollar una estrategia de marketing digital: Utilizar las redes sociales, como
Instagram y Facebook, para crear una comunidad sélida y generar interaccion con el publico
objetivo. Publicar contenido de valor que destaque los beneficios y el valor de los servicios de
consultoria de FDF Consulting. Conectar el perfil de Instagram con una pagina web o una landing
page que brinde informacion detallada sobre los servicios y facilite el registro de datos de clientes
potenciales.

4. Implementar estrategias de posicionamiento en buscadores: Utilizar técnicas de
SEO (Search Engine Optimization) y SEM (Search Engine Marketing) para aumentar la visibilidad

de la pagina web de FDF Consulting en los resultados de busqueda de Google. Esto implica
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optimizar el contenido del sitio web, utilizar palabras clave relevantes y considerar inversiones en
publicidad en buscadores para aparecer en los primeros lugares de busqueda.

5. Integrar estrategias tradicionales de marketing: Aprovechar estrategias
tradicionales de marketing, como conferencias, charlas y referencias boca a boca, que han sido
efectivas en el sector de servicios de salud. Por ejemplo, promocionar conferencias en redes
sociales y transmitirlas en vivo para ampliar el alcance y permitir la participacion en linea.

6. Establecer un departamento de marketing: Evaluar la posibilidad de crear un
departamento de marketing dentro de FDF Consulting para gestionar de manera més eficiente las
estrategias de marketing. Este departamento podria incluir roles como coordinador de
comunicaciones, publicista, asistente de marketing, disefiador grafico, community manager y
especialistas en marketing digital.

7. Fidelizacién de clientes: Desarrollar estrategias para mantener y fidelizar a los
clientes actuales, como la creacion de un grupo VIP con beneficios exclusivos y la organizacion
de eventos especiales para reunir a los clientes recurrentes. Estas acciones pueden fortalecer la
relacion con los clientes y generar recomendaciones positivas.

Estos objetivos pueden servir como punto de partida para FDF Consulting al implementar
su plan de mercadeo. Sin embargo, se recomienda realizar un analisis mas detallado y adaptar las
estrategias a las necesidades y caracteristicas especificas de la empresa y su publico objetivo.

- Conclusiones clave de la entrevista:

1. La implementacion de un programa de mercadeo comienza con definir una promesa
de valor Unicay conocer a quién se esta vendiendo (target y buyer persona).

2. El marketing digital, incluyendo las redes sociales y el posicionamiento en Google,
es fundamental en la estrategia de mercadeo actual.

3. Una estrategia de mercadeo 360 es recomendada, combinando tanto el marketing
digital como el marketing tradicional (conferencias, voz a voz, publicidad en lugares fisicos, etc.).

4. Es importante conectar las estrategias de marketing tradicional con las redes
sociales, utilizando plataformas como Instagram y Facebook para generar comunidad vy
promocionar eventos y conferencias.

5. La creacion de un departamento de mercadeo puede tener un impacto significativo
en el crecimiento de una empresa, proporcionando canales de comunicacién efectivos y estrategias

organizadas.
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6. Para mitigar el riesgo de una mala gestion o de que la competencia difunda
informacidn negativa en redes sociales, es crucial comunicar y demostrar la calidad del servicio,
asi como fidelizar a los clientes a través de beneficios y planes de accion en caso de problemas.

7. La estrategia para mantener clientes recurrentes y atraer nuevos puede ser diferente,
pero se pueden integrar en un plan de mercadeo que incluya objetivos, tacticas y acciones
especificas para cada caso.

8. La conformacion de un departamento de mercadeo puede requerir roles como
coordinador de comunicaciones, publicista, community manager, disefiador gréafico, videografo y
editor de video o fotografia, dependiendo de las necesidades de la empresa.

Q. El tiempo necesario para constituir un departamento de mercadeo puede variar
segun las estrategias existentes y la estructura de la empresa, desde unos meses hasta un afio.

En conclusidn, se destaca la importancia del marketing digital, la integracion de estrategias
tradicionales y digitales, la necesidad de un departamento de mercadeo especializado y la

importancia de comunicar y fidelizar a los clientes.
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12.4.3. Entrevista 3 — Olga Ledn
Entrevistado: Olga Mercedes Ledn

Cargo: Enfermera

Grupo empresarial: Caja de compensacion
Empresa: Comfamiliar Risaralda

Tipo: Cliente

Investigador: Eh nosotras, pues estamos terminando nuestra maestria en Administracion
de empresas y estamos haciendo unas entrevistas para lograr hacer como un plan de mercadeo para
FDF Consulting, entonces lograr como un insumo donde obtengamos informacion de cémo se
hace el proceso de contratacion, que tan importante digamos que son las redes o la pagina web o
la referencia o la asistencia a foros, pues digamos que de parte de ustedes como clientes para
nosotros pues genera mucho valor, entonces nosotras no sé si de pronto se puede presentar para
para nosotros, pues tener como claridad, Luisa es mi compafiera y también es estudiante del MBA
Y pues ese es como el equipo que esta hoy aca con nosotros.

Entrevistado: Buenas tardes. Bueno, mi nombre es Olga Mercedes Ledn Castafieda, yo
soy enfermera. Soy la lider de calidad en salud de Comfamiliar Risaralda, Comfamiliar Risaralda
es una caja de compensacion. No sé si conocen un poquito de nosotros. Eh tenemos, pues como
como caja de compensacion muchos servicios, pero prestamos de servicios de salud que no es
como lo misional de las cajas de compensacion, o sea las cajas de compensacion tiene algo que es
especifico que servicios que es como apoyo mas a la comunidad y unos negocios aparte que
generan ingresos, puede ser a la caja y bueno, ahi estamos nosotros, nosotros, entonces somos un
hijito de la caja de compensacion. Tenemos la IPS con 8 sedes de atencion. Las 8 sedes estan entre
Pereira, dos quebradas, la Virginia y Santa Rosa. Hace unos afios ya porque ya 7 u 8 afios nosotros
empezamos con la con el objetivo como de ir apuntandole a la acreditacion de los servicios de
salud. Es lo primero que se hizo. Fue eso buscar referenciarnos con entidades que se hubieran
acreditado. Y preguntar con qué empresa lo habian hecho, se hizo mercadero, se revisaron las
paginas de las empresas que habian hecho que habian participado con otras entidades que ya
estaban acreditadas. Y, bueno, asi fue como se llegd a FDF porque se hizo varias cosas, en pidieron
cotizacion en ese momento yo no estaba en el area, se histéricamente porque ahi estaba la doctora

Lina Agudelo, que fue la persona que ultimas con la doctora Ana Lucia Catafio que eran las
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personas encargadas del proceso, Seleccionaron la empresa, ¢pero sé que lo hicieron mas o menos
asi?

Investigador: Listo jefe Olga muchas gracias y digan. ¢Es que en cuanto a las empresas
eh, que usted nos dice actualmente, si usted estuviera buscando una empresa de consultoria, ¢Qué
seria un determinante, digamos, la participacion, la referencia o que tuviera una pagina web o
cdmo si usted eligiera hoy una empresa, por qué la elegiria? ;Haria el mismo proceso gque haria
diferente?

Entrevistado: Pues yo creo que habia cosas muy similares, lo primero seria referenciar.
En donde ha habido, qué empresas las han tenido y que opinion tienen de la empresa, porque no
necesariamente que yo esté trabajando con una entidad, quiere decir que la recomiendo, entonces
es como qué concepto tienen las entidades los segundos, cuéles de esas que se asesoraron fueron
acreditadas, también es importante saber hasta qué nivel pudieron llevar de la mano una entidad
de salud si lograron culminar la acreditacion, yo sé que la acreditacion depende es de la voluntad
politica de la empresa y de todo el trabajo de un equipo muy grande, pues estamos hablando aqui,
maés de 2000 personas estamos trabajando, obligando a lograr este este suefio entonces, pero pues
como se logra, pues ese acompafiamiento. Lo otro, pues impajaritable que mirar de cotizaciones y
dinero. ¢Cierto? Cuanto cuesta X empresa porque asesora a asesorias de mucha calidad hay en
varias partes hay entidades expertas en esto que recomiendan sus asesorias y su acompafiamiento,
entonces, pues también hace parte de la revision que se hace en nosotros. Miramos péagina web y
se mira los aportes desde las capacitaciones, 0 sea que aportan que desarrollo se han tenido en el
sistema. ¢ Cuantos, por ejemplo, cursos dictan eh? ¢ Cuantas dominaras en el que temas? ;Cual es
la hoja de vida de las personas que estan Laura? ¢Quieres preguntar?

Investigador: ¢Si es que no queria interrumpirte ahi, digamos que yo tengo una pregunta
antes, Cuando se establecié que querian, digamos, este camino hacia la calidad, se establece un
presupuesto y decimos, eh, ;este es el maximo o primero miran cotizaciones para saber cuanto
cuesta mas o menos el servicio y eligen un promedio o como o como se establece cuando un
arranca desde cero como ese rubro por decir?

Entrevistado: Pues lo primero que se arranca es de establecer un presupuesto mas o menos.
Y, cuando yo hablo costar el proceso, no estoy hablando de la empresa constructora, estoy
hablando de todo lo que implica un proceso de acreditacion, porque es muchas mas cosas. La

empresa consultora es una parte pequefia de toda la inversion que tiene que hacer la empresa para
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poder lograr ese proceso. Entonces es un costeo general que se vende la idea desde
direccionamiento estratégico, por eso es algo tan largo porque eso tiene que quedar plasmado desde
direccionamiento estratégico de la empresa desde el desarrollo. Que se hace quinquenal imaginese
entonces uno dice bueno para el préximo quinquenio todos tratan de vender que la acreditacion
sea una de las metas y que, a pesar de que se acabe el quinquenio, pues siga para el otro quinquenio,
que es lo que nos paso en este momento, el que el otro acabo en el 21 y seguimos con este que va
hasta el 25, entonces después que continle hay que haya que ya después que tengamos la politica
institucional que si es y damos que se le va a apuntar a eso se presenta un proyecto. Ese proyecto
se tiene que presentar a la superintendencia porque nosotros somos vigilados asi seamos privados
como caja, saludes privado. De todas maneras, hay que presentar unos presupuestos y unos
proyectos para que se apruebe y de ahi ya empieza 1 empieza a trabajar, a mirar cual se aprueba y
ya con ese invita y de ahi vamos.

Investigador: ;Eh mas o menos, ¢ cuanto dura entonces el este proceso de consultoria, ¢qué
les esta haciendo o cuantos llevan? ¢Eh con FDF siendo las consultorias y son indiferentes en
diferentes temas o, ya han hecho varias consultorias??

Entrevistado: Ah a ver, nosotros hemos tenido dos contratos con FDF, pero el Ilevamos
ya 3 afos, los contratos se hacen. Y el primer contrato, por ejemplo, de 18 meses y se ponen unos
temas puntuales, obviamente los cuél es el objetivo. Acreditar en los servicios de salud,
presentarnos a la acreditacion en el desarrollo y dependiendo de como se vea los avances en el
proceso de acreditacion que uno puede sofiar mucho que yo me presento, me empiezo mi asesoria.
Hay personas que se presentan sin asesoria cuando yo tuve la referenciacion por el CES. Estuvimos
empresa consultora, nosotros trabajamos, contratamos un experto en acreditacion y esa fue la
persona que nos dio y se acredita. Entonces bueno no era, no era tan necesario, pero uno decia,
bueno, quién es el experto, Entonces por eso buscamos una empresa consultora, cada que va
pasando el tiempo 1 va viendo que tiene brechas y vamos cerrando unas, pero siguen habiendo
brechas, entonces ahi es cuando se decide si se le da continuidad a la asesoria con la entidad que
tiene uno o si en algin momento dice bueno, ustedes eh piensan que si es con esta entidad o van
cambiar obviamente, pues uno trata de no cambiar porque es arrancar de una nueva metodologia,
también de una empresa que no nos conoce y ya la empresa, pues con la que no tiene, pues lo
conoce y uno también conoce los consultores que tiene la empresa, porque eso es parte de la

revision que no hace las hojas de vida de las personas y que experiencia tiene en dénde han
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trabajado entonces cuando uno mira las hojas de vida y de que son personas que han trabajado en
Icontec que han hecho parte de esos procesos de visita, ya que tal vez bueno, ellos tienen
conocimiento del tema. ¢ Cuénto llevamos? Yo le puedo decir pues con esta empresa llevamos 3
afos larguitos.

Investigador: Y jefe, muchas gracias y digamos que desde el proceso que ustedes dicen,
vamos a hacer esto hasta que uno termina seleccionando una organizacion o para un experto para
esa consultoria, ¢cuénto tiempo pasa mas 0 menos o cuanto les paso a ustedes en tiempo?

Entrevistado: Mira que no estoy segura porque yo estaba encargada de ese proceso cuando
es eligié la empresa. Nosotros empezamos, yo creo que hace 7 afios se hizo la empresa, pero se
paré un tiempo como 2 afios. Se par0 el proceso y lo retomamos, por eso yo hablo de 3 afios
continuos en los Ultimos 3 afos, pero ellos habian hecho unas primeras visitas anteriores. Separa
un poquito el proceso pues por tus situaciones administrativas y ya llevamos pues otro tiempo ya
FDF, Pero mientras se selecciono la empresa, yo creo que eso fue por ahi 6 meses mas 0 menos.

Investigador: Ok y en cuanto a pues la marca ya sabemos, digamos que el reconocimiento
del de los expertos que hacen parte del equipo y eso en términos, digamos que un poquito mas de
mercadeo como tal. Redes sociales, asistencia a foros, revistas, pagina web. ;Qué tanto peso cree
que eso tenga en la eleccion de una organizacion?

Entrevistado: Yo pienso que, en la participacion en foros muy importante, de hecho,
cuando yo voy que nosotros siempre vamos a lo que es consultor salud, a los foros de la OES y
ahi hay siempre stand. Hace mucho tiempo que yo alcanzo cuando iba encontraba el stand FDF y
yo me acercaba. Hablaba muy bueno ya ultimamente no entre, pero eh, me la he pasado, tal vez
no eh. Eso uno se es chévere porque cuando a uno les preguntan a ustedes han cruzado es un si,
no buscan a que el estanque debe estar de él, que ellos siempre van a luz a los foros y uno que salia
aprovecha. Entonces, me parece que la participacion en foros también fue importante en nuestra
decision. Yo no sé si en otras entidades le da importancia o no, pero para nosotros si la pagina web
es claro, la consultamos permanentemente y participamos de muchas de las cosas que ellos nos
van a ir, entonces también nos ayuda esa parte.

Investigador: ;Y cuando a usted particularmente le van a ofrecer algin servicio, si le llega
por correo 0, por ejemplo, eh uno ve que claro y esos llaman y llaman, ¢cuél le parece el mas

acertado? O sea, a través de correos, a través de mensajes, de textos a través de llamadas o prefiere
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una que vayan hasta su oficina y le ofrezca en cualquier servicio. (Como cree que seria el canal
adecuado para ofrecer un servicio si no fuera por referenciacion?

Entrevistado: pues nosotros nos llegan muchos por correo electronico empresarial 6sea
Ilegan los proyectos por ahi y uno los revisa y si le parecen como algo interesante lo cita y habla
con ellos una oportunidad de por lo menos escuchar a las personas que por lo menos proponen
algo que a la empresa le interesa. Pero yo pienso que esa es la forma que nos han llegado porque
realmente llamadas telefénica no porque nosotros no tenemos tiempo de contestar el teléfono, ya
que nosotros mantenemos en muchisimas reuniones y no sé si mucha gente vive como nosotros
vivimos aqui, pero yo hoy le estoy diciendo que tenga esta ahorita que yo le dije hagamoslo hoy
porgue mafana ni pasado mafiana, eso es una vaca loca, entonces el teléfono pues si puede sonar.
De pronto se le dejaran un mensaje a un de texto y le dijeron, mira, yo soy Luisa Fernanda
Aristizébal, estudiante, quiero hacerte una encuesta, yo digo no, asi que una encuesta no, yo tengo
mucho que hacer, no voy a contestar, no la conozco y se me entiende, entonces yo pienso que no
tiene que haber como una algo mas maés cercano.

Investigador: qué hace que sea interesante esos correos, esa publicidad que les envian a
ustedes, pues de estas empresas, ¢Qué le llaman més la atencion?

Entrevistado: Eh me llama la atencion la forma como se presenta y como de una vez le
soluciona un problema que no me sabia que tenia, no sé si me hago entender , cuando uno abre
una proyeccion y dice, eh, empresa experta en tatatatata le echan el cuento, pero cuando le mandan
la imagen o le mandan un comparativo, lo hemos hecho en tantas entidades hemos logrado, estos
son nuestros logros, estos son nuestros, entonces se venden que uno dice, ay esta empresa todo lo
que ha hecho, escuchémosla y si es para venta de software o tenemos eh software historia clinica
en no sé cuantas entidades y de esas me nombrando son 3 que ya estan acreditadas y es mi interés
porque pues cuando uno le venden un servicio yo me imagino que primero saben a quién le esta
direccionando el correo y si saben que es de una entidad que esta trabajando en un tema, pues le
van a poner a mi no me van a mandar. Por ejemplo, correos de venta de medias, por ejemplo,
porgue pues no es mi experticia, ya eso seria pues distinto, entonces yo creo que tienen que saber.
Qué entidad mas o menos estd motivada en eso y venderle por imagen

Investigador: Bueno gracias, para terminar. Eh, qué considera usted que es, digamos que
una pieza clave y fundamental que le gustaria adicional en un plan de mercadeo puede ser a través

de las fidelizacion o la retencion, ya cuando una vez usted es cliente, qué le parece que seria como
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ese toque adicional que le gustaria que, por ejemplo, Carulla pone puntos, las aerolineas tienen
millas, qué cree usted que el que podria generar un plus adicional en una empresa de consultoria
que dijera ay es que yo no me cambio con ellos porque tienen este esta ventaja este este tema que
lo hace diferente a los otros?

Entrevistado: Yo pienso que flexibiliza las ofertas y flexibilizar los horarios como le digo
digamos un trabaja por horas, la consultoria, digamos, este mes son 40 horas, entonces, las horas
son estd y estd, ahi esta, pues yo sé que la empresa se tiene que organizar, pero muchas veces a
nosotros nos ha pasado yo creo que eso nos ha dejado un poquito de fidelizacion conjuntamente
es gue nosotros hemos tenido que a veces parar la consultoria, decir paremos dos meses porque
tenemos tanto problema, llego la pandemia y nos jodio, entonces muchas cosas como esas, uno
dice, no paremos, paremos aqui y nunca han dicho no, entonces yo pienso que ser flexibles con el
cliente. Lo que el cliente necesite. Eh. Eso ayuda mucho y pronto, pues en plus eh seria algo
adicional. Digamos que una empresa logre un cometido y ustedes oferten o la empresa oferte algo
mas, puedan decirsele este por ustedes haber logrado esto con nosotros esto es con el 50% de
descuento, es decir, va a salir a mitad de precio la hora o que se yo algo que digamos que si yo
contrato una empresa completamente diferente para John Commisién pongdmosle que vamos a
hacer ese punto. ;Vamos a contratar otra empresa? No, porque esta mire, nos acreditamos con
ellos y fuera de eso nos estan dando un plus. Por haberlo logrado asi, entonces como que nos casi
que agarran la empresa de por vida, se vuelven parte de la empresa por con todos los dos les pienso
que eso podria ayudar.

Entrevista Olga Objetivos y conclusiones

- Objetivos claves

Basandome en la entrevista, aqui tienes algunos objetivos clave sobre mercadeo:

1. Obtener informacién sobre el proceso de contratacion: El objetivo principal es
recopilar informacion detallada sobre como se realiza el proceso de contratacion en empresas de
consultoria, incluyendo los criterios de seleccion, referencias, participacién en foros, presencia en
redes sociales y pagina web.

2. Evaluar la importancia de las redes sociales y la presencia en linea: Se busca
comprender el impacto de las redes sociales, la pagina web y otras plataformas en la eleccién de
una empresa de consultoria. ¢Cuanto peso tiene para los clientes potenciales la participacién en

foros, el contenido en redes sociales y la presencia en linea?
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3. Identificar los factores clave en la eleccion de una empresa de consultoria: Se
pretende determinar los criterios que influyen en la eleccion de una empresa de consultoria, tales
como referencias de otras entidades, opiniones de clientes anteriores, logros y experiencia en el
sector de interes.

4. Evaluar el proceso de fidelizacion y retencidn de clientes: Se busca comprender qué
estrategias de fidelizacion y retencion de clientes podrian generar un valor adicional para una
empresa de consultoria. (Como se podria ofrecer un servicio personalizado, flexibilidad en los
horarios, descuentos o beneficios especiales para mantener la fidelidad del cliente?

5. Obtener informacion sobre el proceso de contratacion de servicios de consultoria
en el area de acreditacion de servicios de salud.

6. Evaluar la importancia de factores como las referencias, la pagina web, la
participacion en foros y redes sociales en la eleccion de una empresa de consultoria.

7. Comprender como se establece el presupuesto y se elige una empresa de consultoria
en el &mbito de la acreditacion de servicios de salud.

8. Obtener informacion sobre la duracion del proceso de consultoria y la experiencia
de la empresa FDF Consulting en proyectos similares.

9. Evaluar la relevancia de la participacion en foros y la pagina web de una empresa
de consultoria en la toma de decisiones.

10.  Comprender cudl es el canal mas adecuado para ofrecer servicios de consultoria a
una empresa, teniendo en cuenta las preferencias de contacto y comunicacion.

11.  Obtener informacién sobre los elementos adicionales que podrian generar valor
afiadido en una empresa de consultoria, como la flexibilidad en las ofertas y la retencion de
clientes.

-Objetivos clave sobre el marketing de FDF Consulting con relacion a la entrevista:

A continuacién, se presentan los objetivos clave sobre el tema de mercadeo para FDF
Consulting, basados en la entrevista proporcionada:

1. Obtener informacion sobre el proceso de contratacion y la importancia de diversos
canales, como redes sociales, pagina web y referencias, en la toma de decisiones de contratacion
de FDF Consulting.
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2. Identificar la valoracion y percepcion de los clientes sobre la participacion en foros,
revistas y eventos relacionados con la consultoria, y su influencia en la eleccion de una empresa
de consultoria.

3. Comprender como se establece el presupuesto para contratar servicios de
consultoria y qué factores influyen en la decision final.

4. Evaluar la duracion y el alcance de los proyectos de consultoria de FDF Consulting,
asi como la continuidad de las relaciones de trabajo.

5. Analizar la importancia de la reputacion y el reconocimiento de los expertos en el
equipo de consultoria de FDF Consulting en el proceso de seleccién de una organizacion.

6. Explorar las preferencias de canal de comunicacion para ofrecer servicios de
consultoria, considerando el uso de correos electrénicos, mensajes de texto, llamadas telefonicas
y visitas en persona.

7. Identificar posibles estrategias de fidelizacion y retencién de clientes, como la
flexibilizacion de las ofertas de servicios y la implementacién de incentivos especiales para los
clientes existentes.

8. Obtener informacién sobre como las empresas de consultoria pueden diferenciarse
de sus competidores mediante ofertas adicionales y beneficios exclusivos para sus clientes.

Es importante tener en cuenta que estos objetivos se basan en la informacion proporcionada
en la entrevista y estan dirigidos a desarrollar un plan de mercadeo para FDF Consulting. Sin
embargo, es recomendable realizar un analisis méas detallado y obtener informacion adicional para
elaborar un plan de mercadeo completo y efectivo.

- Conclusiones generales de la entrevista

En esta entrevista, se enfatiza que estan realizando un proyecto de plan de mercadeo para
FDF Consulting como parte de su maestria en Administracién de Empresas. Entrevistan a Olga
Mercedes, lider de calidad en salud de Comfamiliar Risaralda, una caja de compensacién. Olga
explica que su objetivo es lograr la acreditacidn de los servicios de salud de Comfamiliar Risaralda
y que contrataron a FDF Consulting para recibir asesoria en este proceso. Destaca que
seleccionaron a FDF debido a su experiencia y referencias positivas de otras entidades acreditadas.
Cuando Laura pregunta sobre qué aspectos considera importantes al elegir una empresa de
consultoria, Olga menciona que la referenciay la acreditacion son fundamentales. Busca empresas

con experiencia en el tema y que hayan logrado acreditar a otras entidades. Ademas, considera
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importante revisar las cotizaciones y evaluar el costo de los servicios. También destaca la
importancia de la pagina web de la empresa y su participacion en foros y capacitaciones
relacionadas con el tema de interés. En cuanto a la duracién del proceso de consultoria, Olga
menciona que han trabajado con FDF durante aproximadamente tres afios, pero que hubo un
periodo de interrupcion de dos afios. El tiempo de seleccion de la empresa consultora fue de
aproximadamente seis meses. Sobre las estrategias de mercadeo, Olga menciona que la
presentacion de la empresa y la capacidad de resolver problemas especificos de la entidad son
aspectos que le llaman la atencién en la publicidad y correos que recibe. Destaca la importancia
de la flexibilidad en las ofertas y los horarios de trabajo, asi como la posibilidad de ofrecer
descuentos o beneficios adicionales a los clientes existentes como parte de la fidelizacion.

En conclusidn, esta entrevista proporciona informaciéon valiosa sobre los aspectos
considerados importantes al seleccionar una empresa de consultoria, como la referencia, la
acreditacion, el costo, la participacion en foros y la flexibilidad en las ofertas. También destaca la
importancia de la pagina web de la empresa y la capacidad de resolver problemas especificos. La
duracidn del proceso de consultoria puede variar, y la fidelizacion se puede lograr a través de la
flexibilidad en los horarios y la posibilidad de ofrecer beneficios adicionales a los clientes
existentes.

- conclusiones sobre el mercadeo:

1. Importancia de la referencia y la acreditacion: Para la empresa consultora FDF
Consulting, la referencia de otras entidades y la acreditacién son factores determinantes al
seleccionar una empresa de consultoria. Buscan conocer la opinion de otras organizaciones y su
experiencia en el tema en cuestion.

2. Valor de la participacion en foros y eventos: La participacion en foros y eventos
relacionados con el sector es valorada por la empresa. Asistir a estos eventos les brinda la
oportunidad de conocer a los consultores, interactuar con ellos y evaluar sus propuestas.

3. Relevancia de la pagina web: La pagina web de la empresa consultora es consultada
de manera constante y utilizada como una fuente de informacidn sobre los servicios ofrecidos. La
empresa valora los aportes y el desarrollo que la consultora muestra a través de su sitio web.

4. Canales de comunicacion preferidos: Para ofrecer servicios a la empresa, se prefiere

el correo electrénico empresarial. Las llamadas telefénicas no son bien recibidas debido a la falta
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de tiempo para atenderlas. Se destaca la importancia de conocer el perfil de la empresa a la que se
le envia la propuesta y adaptarla en consecuencia.

5. Flexibilidad en las ofertas y horarios: La flexibilidad en las ofertas y los horarios de
trabajo es valorada por la empresa. Poder adaptarse a las necesidades del cliente y brindar
soluciones personalizadas fortalece la relacion y fomenta la fidelizacion.

6. Elemento adicional para la fidelizacion: Se sugiere que una empresa de consultoria
podria ofrecer un incentivo adicional para la fidelizacion, como descuentos especiales o beneficios
exclusivos, en reconocimiento a los logros obtenidos en conjunto. Esto podria generar un valor
diferenciador y fortalecer la relacion con el cliente.

- Recomendaciones para el plan de mercadeo segun la entrevista

Basandome en la informacion proporcionada en la entrevista, aqui tienes algunas
recomendaciones para que FDF Consulting pueda crear su plan de mercadeo:

1. Establecer una estrategia de referencia y recomendacion: La referencia de otras
entidades y la opinion de expertos son elementos clave en la toma de decisiones. FDF Consulting
deberia enfocarse en generar relaciones solidas con sus clientes actuales para obtener referencias
positivas y testimonios que respalden su experiencia y calidad de servicio. Ademas, podrian
considerar incentivos para clientes satisfechos que los recomienden a otros.

2. Desarrollar una presencia solida en linea: Dado que la pagina web y las redes
sociales son consideradas como importantes por los potenciales clientes, FDF Consulting debe
asegurarse de tener una presencia en linea profesional y atractiva. La pagina web debe ser
informativa, destacar los servicios ofrecidos, los logros y la experiencia del equipo. Ademas, las
redes sociales pueden utilizarse para compartir contenido relevante, participar en conversaciones
y establecer una comunidad en linea.

3. Participar activamente en foros y eventos relevantes: La participacion en foros y
eventos relacionados con el sector de consultoria es una excelente manera de generar visibilidad y
establecer la reputacion de FDF Consulting como expertos en el campo. Esto incluye asistir a
conferencias, mesas redondas, seminarios y otros eventos relevantes donde puedan interactuar con
posibles clientes y compartir su conocimiento.

4. Personalizar las ofertas y ser flexible: Para fomentar la fidelizacion y retencion de
clientes, FDF Consulting debe ser flexible en sus ofertas y adaptarse a las necesidades de cada

cliente. Esto implica personalizar los servicios de acuerdo con los objetivos y desafios especificos
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de cada cliente, ofrecer opciones de horarios y precios flexibles, y brindar un trato personalizado
y cercano.

5. Ofrecer beneficios adicionales: Para diferenciarse de la competencia, FDF
Consulting podria considerar ofrecer beneficios adicionales a sus clientes existentes. Esto podria
incluir descuentos especiales por logros alcanzados, acceso exclusivo a recursos y materiales de
capacitacion, invitaciones a eventos exclusivos, o cualquier otro valor agregado que brinde una
experiencia unica y beneficiosa para los clientes. Recuerda que estas recomendaciones se basan
en la informacion proporcionada en la entrevista y es importante adaptarlas a las necesidades y

caracteristicas especificas de FDF Consulting.
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12.4.4. Entrevista 4 — Clara Cuadros

Entrevistado: Clara Cuadros

Cargo: Asesora de Planeacion y calidad.

Empresa: Imsalud

Tipo: Cliente

Investigador: El objetivo principal de esta reunién es hacerle un par de preguntas sobre
cdémo ha sido el proceso de contratacion con FDF Consulting y en general la consultoria como tal
como servicio como es el servicio que usan ustedes como entidad para adquirir este tipo de
servicios. Dejar en nuestro récord se podria presentar, contarnos un poco de qué institucion hace
parte y eso.

Entrevistado:

Mi nombre es Clara Cuadros. Soy odontdéloga de profesion, especialista en gerencia de
servicios de salud y gerencia publica, y en este momento hago parte de la Imsalud, que es la ESE
en primer nivel del municipio de San José de Clcuta. trabajo con la S en salud, que es la PS. Primer
nivel de municipio de San José de Clcuta y mi cargo es asesora de Planeacion y calidad.

Investigador:

Dofia clara nos puede contar ;Como llegaron a conocer A FDF Consulting, ¢¢cuénto llevan,
Con esta empresa haciendo consultorias??

Entrevistado: Nosotros conocimos AFF Consulting hace aproximadamente.

6 afios. Cuando estabamos trabajando en el ESE hospital, Erasmo Meoz en ese momento
el Erasmo Meoz necesitaba presentarse. Acreditacion para no perder el estatus de Hospital
Universitario y las personas que venian trabajando en la acreditacion del hospital estaban como
inmersas en un circulo vicioso donde no se veia como salir de esa encrucijada y poderse presentar.
En ese momento yo llegué a ser asesora de planeacion y calidad y le insisti mucho al doctor en ese
momento que era el gerente que hoy en dia también es gerente de esta entidad que necesitabamos
buscar a nivel nacional, diferenciarnos y mirar qué. ;Qué firma consultora con experiencia nos
podia ayudar a mejorar ese desempefio? Hubo mucha resistencia a esa contratacion porque se tenia
pensado que eran demasiado costosas y que los resultados no eran garantizados. Sin embargo, pues
valga nuevamente insistir en que en que le hice mucho énfasis al gerente en la necesidad de poder
salir de ese circulo vicioso, él se referencidé con Javesalud y a través de Javesalud llegamos a

conocer del nombre de FDF. ¢Eh? Bueno, ahora ahi los conocimos con el hospital, pues ustedes
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conocen que ellos han tenido y siguieron apoyando al hospital. Luego cuando ingresamos a la S
Imsalud en el 2020. Pues encontramos una institucion totalmente de descuadernada, des
institucionalizada y pues yo vuelvo y le insisto al gerente que para no cometer los errores que se
cometieron en él, Erasmo Meoz porque fueron casi 10 afios tratando de acreditarse y no se logro.
Que empezaramos, que aqui como estaba todo por hacer, empezaramos de cero y empezaramos
con el acompafiamiento de una empresa que, con la vision que tenian, nos lograra lograramos dejar
en 4 afos, porque aqui los periodos son de 4 afios. De las administraciones lograramos dejar una
empresa fortalecida desde el punto de vista organizacional para que lograra en algn momento la
certificacion o la acreditacion si era lo que ellos consideraban. Esa, mas o menos en la historia de
por qué en este momento contamos con FDF Consulting

Investigador: ¢Eh, dofia clara? ;Como fue ese ese proceso de contratacion en FDF
Consulting?

Entrevistado: Pues el proceso de contratacion es sencillo, porque solamente se le solicita
una propuesta. Y con base en la propuesta y por el monto, pues tenemos contratacién directa, no
necesitamos salir a visitar.

Investigador: bueno, doctora clara, muchas gracias por toda esa informacion. Digamos
que el objetivo de, pues de esto es poder realizar un plan de mercadeo efectivo para que pues
obviamente se puedan incrementar las ventas en FDF. ;Si usted como persona digamos que primer
contacto dentro de una entidad de salud va a buscar una organizacion de consultoria como es FDF
su mayor fuente, segun interpreto, por lo que nos ha contado es la referenciacion, pero qué tan
importante considera usted, por ejemplo, la participacion en foros, las redes sociales, la pagina
web? Como ese otro tipo de mercadeo, como mas tradicional.

Entrevistado: Pues para nosotros no fue ese el medio de contacto. Hoy en dia he visto que
FDF es un poco més activo en redes sociales, no tanto como uno pensaria.

Pero, pero para nosotros realmente fue la voz a voz y no la red social. Obviamente, pues
en el este, vos a vos fue muy contundente porque la persona que lo recomendo, pues hablo de la
experiencia, hablo del de los de todos los casos de éxito que FDF ha manejado.

Investigador: ¢ OK? ¢Si, sefiora, y digamos ustedes como entidad participan en foros de
calidad, asisten algunos foros, conocen, participan revistas?

Entrevistad: Nosotros somos socios, digamos, no sé si eso seria socios o0 pertenecemos a

la asociacion de hospitales y clinicas y asistimos a ese al congreso que hace que hace esa
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asociacion, también somos afiliados a consultor salud. Y con el Icontec, pero pues realmente que
la entidad Participe de manera permanente en foros, por lo menos si toca viajar, no participamos
tanto asi, si son virtuales todos bienvenidos y gratis. Pues por el caso de ser una entidad publica,
se cuida mucho, es el recurso.

Investigador: OK y como entidad publica, digamos que, pues si nos puede compartir, no
sé. ¢Eso se designd un presupuesto o, ¢,coOmo se establece cuando se requiere, por ejemplo,
contratar una empresa consultora para acompafar a algun proceso algln proceso?

Entrevistado: Si, nosotros anualmente tenemos un plan anual de adquisiciones de bienes
y servicios. Eso se hace mas o menos en el mes de octubre se empieza a estructurar cada uno de
los lideres de procesos, pues manifiesta ahi o coloca ahi qué tipo de consultoria o qué tipo de apoyo
requiere y en el caso mio, que soy la lider de promocion de planeacion y calidad para el desarrollo
del del programa PAMEC solicité un rubro. En que se incluyera un rubro para ese para ese
acompafiamiento. Y luego en enero, en diciembre se aprueba y en enero ya estad el dinero
disponible. Pues para nosotros fue facil, porque hemos tenido durante 3 afios un superavit de caja.
No, no solo me no solamente contable, si no ha habido un rendimiento financiero notorio en la
entidad y pues para nosotros es facil, me imagino que, para otras empresas como esta, que no son
bien manejadas, pues no sera tan facil.

Investigador: ;Y digamos que normalmente ese ese tipo de contratacion es a 1 afio 0 a qué
periodo de tiempo es esos contratos que se hace?

Entrevistado: Los contratos de esas entidades, pues son basados en la cantidad de recursos
que existen en el momento nosotros tratamos de que los contratos sean anuales, pero si en el
momento de hacer el contrato, que es enero mitad mediados de enero, el recurso solamente alcanza
para 6 meses, se hace por 6 meses, una vez se terminan los 6 meses, se piensa en una adicion o en
un contrato nuevo, dependiendo pues del también del recurso que exista, la disponibilidad de
recursos que existan ese momento.

Investigador: Listo, perfecto, doctora, clara. ;Y qué tan relevante considera usted que una
vez adquirido el servicio que los consultores digamos que en la asistencia en el acompafiamiento
tengan un perfil comercial o no, 0 no lo considera? Digamos que pertinente.

Entrevistado: ¢ Me puedes explicar el perfil comercial?

Investigador: Si. ;O sea, que, por ejemplo, en su asistencia a la consultoria ellos también,

¢Impulsen la empresa sea, tengan un rol como hacia vender y no solo hacia prestar el servicio?
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Entrevistado: Pues parte de las deficiencias que tienen estas empresas sociales del Estado
es que no, no tienen. No digamos que no se saben vender sino pues es que la misma norma, el
mismo incumplimiento de la norma ha permitido que se contrate por valores precarios para las
instituciones. Entonces, de pronto si, ese apoyo de como elaborar una caracterizacién de los
pacientes, unos perfiles. De acuerdo con las patologias que se presenten y sus costos, que seria
bueno, Seria mas amplio el servicio

Investigador: (OK? (Si, sefiora, y digamos que en cuanto a un, si usted fuera la otra
personaa la que le preguntan sobre FDF, usted lo recomendaria? Lo recomendaria. ¢ Tenia mayores
expectativas? ¢ Cumplio sus expectativas?

Entrevistado: ;Eh? Bueno, yo lo recomiendo y lo y lo seguiria recomendando. Yo pienso
que la metodologia que tiene FDF es muy consistente. Y hace y ha permitido que en los dos sitios
donde yo he estado, con el acompariamiento del equipo, se ve a la mejora y se ve a la mejora que
va a permanecer en el tiempo. Esa seria, pues como mi, eso es lo que yo pienso y siento con FDF.

Investigador: En cuanto a lo que usted escuchado del equipo, porque cuando uno es el
lider el que esta buscando los servicios de consultoria, pues uno normalmente, le encuentra el
valor, pero ¢qué tan facil ha sido como esa prestacion del servicio de esa herencia, como con los
demas trabajadores que necesitan hacer parte, pues del proceso, pero no son los directos
beneficiados como dirian ahi.?

Entrevistado: Si, yo siento que hay resistencia. No sé si lo si ustedes lo perciban igual en
otros departamentos. Yo pienso que mi departamento estamos acostumbrados a hacer las cosas,
no siempre bien, no siempre de buena manera. No, no siempre propendemos por la mejora,
entonces, cambiar el chip en las personas no es facil. De entonces, cada vez que viene FDF. ; Ay
otra vez FDF, otra vez, mas tareas otra vez? Esas reuniones que solamente dejan tareas, sin
embargo, pues eso, eso al principio es mas dificil que cuando va transcurriendo el tiempo. Y
también es va cambiando de nimero de personas, al principio son todas y ya poco a poco van
siendo menos. Las personas que no aprecian la ensefianza, que FDF nos deja. Pero si es dificil al
principio si, si cuesta, si cuesta trabajo.

Investigador: ;OK, si, sefiora, y en cuanto a indicadores, ustedes manejan algun tipo de
indicadores que mida como la efectividad de la del Servicio de Consultoria, no especificamente

con FDF, sino en general?
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Entrevistado: No, indicadores y especifico para medir el desempefio de la consultoria, no,
Sin embargo, pues nosotros si tenemos un tablero Unico indicadores. Y es que, pues si pudieras
conocer la entidad, te darias cuenta. ¢Cual ha sido el avance? Pues desde que llegamos hoy en dia.
Tienen todo, desde todo punto de vista y pues también tengo que decir que es gracias a la al apoyo
que hemos tenido con la consultoria. Porque a veces, y pues hay que decirlo Ni nadie es profeta
en su tierra y cuando otra persona viene y cuenta, pues es mas facil que hagan caso que cuando
alguien propio. Que de pronto no con toda la experiencia, pero también piensa parecido, pues no
es tan facil que le hagan caso. Yo pienso que a pesar de que ha habido resistencia, se ha logrado
cambio y podemos pudiéramos tener un indicador de. ¢De cudl ha sido la mejora con relacion a
eso? Ustedes me gquedan de tarea.

Investigador: OK, listo, sefiora, hay otra. ¢ Otra pregunta que yo tengo es, ¢Eh?

En cuanto al tema del portafolio de servicios de FDF el servicio que ustedes han tomado
es unicamente la consultoria en acreditacion o que otro tipo de servicio han tomado. Conoce si
existe otro tipo de servicio.

Entrevistado: Realmente no conozco el portafolio de servicios, lo Unico que pues sé
porque pues a través de la voz a voz no conocimos es que hacen consultoria para acreditacion y ya
no, no conozco portafolio de servicio.

Investigador: Listo, doctora clara. ;Y para finalizar, digamos usted cree que al conocer el
portafolio generaria de pronto valor y a ustedes les interesaria como organizacion buscar otro
servicio con FDF? O Cree que Unicamente, pues en el servicio en el que estan enfocados seria
suficiente.

Entrevistado: No, yo pienso que en la medida en que se en que se conozca el portafolio y
se dé la necesidad dentro de la institucion que se podria, se podria pensar en otro. Sin embargo,
pues tocaria ver qué. Qué tan amplio es y si eso le aporta la institucion. Pero obviamente, en estos
dias, por ejemplo, se necesitaba Un apoyo para los indicadores de la Super salud y pues nos tocé
casi debajo de las piedras mirar a ver donde encontrabamos. Y bueno, finalmente encontramos
entonces si de pronto esos servicios también los ofertan, pues es como mas facil conocer el
portafolio facilita encontrar lo que uno necesita.

Investigador: Ah, bueno, doctora clara, pues nosotros vamos a analizar todas estas
entrevistas, agradecemos mucho, pues su tiempo le pedimos disculpas por los tropiezos

tecnoldgicos iniciales. si, quisiera compartirnos algo que de pronto cree que se nos paso, que nos
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generaria valor para realizar toda esta estrategia. Le agradecemos en caso contrario, pues solo nos
queda agradecer y esperar que vea proximamente los frutos de esta Desde plan de mercadeo que
queremos realizar.

Entrevistado: Vale, no, pues yo creo que ya todo lo que siento y pienso de FDF lo
manifesté el dia de hoy, que sigan adelante y que sigan aportando al crecimiento de estas
instituciones que tanto necesita El Pais.

Entrevista Clara Objetivos y conclusiones

- Objetivos clave:

1. Obtener informacion sobre el proceso de contratacion con FDF Consulting y la
experiencia de la doctora Clara en el uso de servicios de consultoria en general.

2. Conocer la institucién a la que pertenece la doctora Clara y obtener detalles sobre
su participacion en el proceso de contratacion de consultoria.

3. Explorar la forma en que se estableci6 el contacto con FDF Consulting y el papel
de la referenciacion en la eleccion de la empresa.

4. Entender el proceso de contratacion realizado con FDF Consulting y como se lleva
a cabo dentro de la entidad.

5. Evaluar la efectividad del servicio de consultoria de FDF Consulting y determinar
si ha cumplido con las expectativas de la doctora Clara.

6. Obtener informacion sobre las estrategias de marketing utilizadas por FDF
Consulting, como la participacion en foros, redes sociales y su pagina web, y evaluar su
importancia en el proceso de adquisicion de servicios.

7. Investigar la relevancia de que los consultores tengan un perfil comercial y su
capacidad para impulsar la empresa durante la asistencia en la consultoria.

8. Evaluar la resistencia y aceptacion del servicio de consultoria por parte de otros
empleados de la entidad y cdmo ha sido la experiencia de implementacién del cambio.

9. Indagar sobre el manejo de indicadores para medir la efectividad del servicio de
consultoria, tanto con FDF Consulting como en general.

10.  Explorar la posibilidad de buscar otros servicios en el portafolio de FDF Consulting

y evaluar su interés y valor para la organizacion.
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Estos objetivos clave resumen los temas discutidos en la entrevista y proporcionan una base
solida para el analisis y la elaboracion de un plan de mercadeo efectivo basado en la informacion
recopilada.

- Objetivos clave relacionados con el mercadeo

Basandome en la transcripcion de la entrevista proporcionada, puedo identificar los
siguientes:

1. Generar conocimiento de marca: El objetivo principal es crear conciencia y
familiaridad sobre FDF Consulting en el mercado. Se menciona que la empresa esté activa en redes
sociales y se reconoce el valor del boca a boca como una forma efectiva de promocion.

2. Identificar oportunidades de mejora en la estrategia de mercadeo: A través de la
entrevista, se busca obtener informacion sobre las estrategias utilizadas por FDF Consulting y
evaluar su efectividad. Se plantea la pregunta sobre la participacion en foros, redes sociales y la
pagina web como canales de marketing mas tradicionales.

3. Evaluar la satisfaccion del cliente y las recomendaciones: Se indaga sobre la
satisfaccion de la Dra. Clara Cuadros con los servicios de FDF Consulting y si la empresa ha
cumplido sus expectativas. También se busca conocer su disposicion para recomendar los servicios
de la empresa a otros.

4. Explorar posibilidades de expansion del portafolio de servicios: Se menciona que
la Dra. Clara Cuadros no est4 familiarizada con todo el portafolio de servicios de FDF Consulting
y se plantea la pregunta sobre la posibilidad de buscar otros servicios dentro de la empresa. El
objetivo es evaluar si existe potencial para ampliar la oferta de servicios y satisfacer las
necesidades de la institucion.

Estos objetivos clave proporcionan una vision general de las areas importantes que se
abordan en la entrevista en relacion con el mercadeo de FDF Consulting.

Obijetivos clave sobre el marketing de FDF Consulting con relacién a la entrevista:

1. Incrementar la visibilidad en redes sociales: Aunque actualmente FDF Consulting
tiene cierta presencia en redes sociales, se podria enfocar en mejorar y aumentar la actividad en
estas plataformas para llegar a un publico mas amplio y generar interés en sus servicios de
consultoria.

2. Mejorar la participacién en foros y eventos del sector: FDF Consulting podria

considerar aumentar su participacion en foros, congresos y eventos relacionados con la calidad en
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el sector de la salud. Esto les permitiria posicionarse como expertos en el campo y establecer
contactos con posibles clientes.

3. Optimizar la pagina web: Es importante que FDF Consulting cuente con una pagina
web actualizada y de fécil acceso, donde los potenciales clientes puedan obtener informacion
detallada sobre los servicios que ofrecen, casos de éxito y testimonios de clientes satisfechos.

4. Establecer alianzas estratégicas: FDF Consulting podria buscar asociaciones con
otras organizaciones relacionadas con el sector de la salud, como hospitales, clinicas y
asociaciones médicas. Estas alianzas podrian generar recomendaciones y referencias adicionales,
lo que ayudaria a aumentar su visibilidad y reputacion.

5. Desarrollar un portafolio de servicios mas amplio: Si FDF Consulting ofrece
servicios adicionales a la consultoria en acreditacion, seria importante darlos a conocer de manera
efectiva. Esto permitiria que los clientes actuales y potenciales conozcan todas las opciones
disponibles y puedan aprovechar los diferentes servicios que la empresa ofrece.

6. Establecer indicadores de desempefio de la consultoria: FDF Consulting podria
considerar desarrollar indicadores especificos para medir el impacto y la efectividad de sus
servicios de consultoria en las instituciones de salud con las que trabajan. Estos indicadores
ayudarian a demostrar los resultados y la mejora obtenida a través de su asesoramiento.

-Conclusiones

La entrevista realizada con la doctora Clara Cuadros proporciona algunas conclusiones
importantes:

1. La empresa AFF Consulting ha sido contratada por la entidad de salud en la que
trabaja la doctora Clara Cuadros en dos ocasiones: primero, en el Hospital Erasmo Meoz, donde
necesitaban apoyo para obtener la acreditacion; y luego, en la entidad ESE Imsalud, donde
buscaban fortalecer la organizacién desde el punto de vista organizacional.

2. El contacto inicial con AFF Consulting se realizd a través de referencias y
recomendaciones de otras personas que habian tenido experiencias exitosas con la empresa. El
boca a boca y las recomendaciones positivas fueron determinantes en la eleccion de la consultora.

3. El proceso de contratacion de AFF Consulting fue relativamente sencillo. Se les
solicita una propuesta y, si el monto es aceptable, se realiza una contratacion directa sin necesidad

de visitas adicionales.
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4. La doctora Clara Cuadros considera que la metodologia de trabajo de AFF
Consulting es consistente y ha permitido mejoras significativas en las instituciones donde ha
trabajado con ellos. Recomienda la empresa y valora su capacidad para generar cambios y mejoras
duraderas.

5. Existe resistencia inicial por parte de algunos empleados de la entidad de salud al
cambio y a la implementacidn de las tareas propuestas por AFF Consulting. Sin embargo, con el
tiempo, la resistencia disminuye y se aprecian los resultados positivos.

6. No se menciona un portafolio de servicios especifico de AFF Consulting mas all&
de la consultoria en acreditacion. La doctora Clara Cuadros desconoce si la empresa ofrece otros
servicios, pero considera que, en caso de necesidad, conocer el portafolio facilitaria la basqueda
de apoyo en diferentes areas.

En general, la entrevista refleja una experiencia positiva con AFF Consulting y destaca la
importancia de las referencias y el boca a boca en la contratacion de servicios de consultoria. La
metodologia consistente y la capacidad de generar cambios duraderos son aspectos valorados por
la doctora Clara Cuadros.

- Recomendaciones para el plan de mercadeo

Aqui tienes algunas recomendaciones para que FDF Consulting pueda crear su plan de
mercadeo:

1. Fortalecer la presencia en redes sociales: Aunque FDF Consulting ya tiene cierta
actividad en redes sociales, es recomendable aumentar su participacién y crear contenido relevante
para atraer a su publico objetivo. Esto puede incluir publicaciones sobre casos de éxito, consejos
atiles, tendencias en consultoria, entre otros.

2. Mejorar la péagina web: Es importante contar con un sitio web profesional y
actualizado que muestre los servicios ofrecidos por FDF Consulting, testimonios de clientes
satisfechos, informacién sobre el equipo de consultores y cualquier otro dato relevante. El sitio
web debe ser facil de navegar y brindar una experiencia atractiva para los visitantes.

3. Participar en foros y eventos del sector: FDF Consulting puede aprovechar su
experiencia y conocimiento para participar como ponente en foros, conferencias y eventos
relacionados con la consultoria y el sector de la salud. Esto ayudara a posicionar a la empresa como

un referente en su campo y a establecer contactos con potenciales clientes.
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4. Establecer alianzas estratégicas: Buscar alianzas con otras organizaciones o
empresas del sector salud puede generar sinergias y ampliar la red de contactos de FDF Consulting.
Estas alianzas pueden incluir colaboraciones en proyectos conjuntos, intercambio de
conocimientos o promocién mutua.

5. Implementar programas de referidos: Dado que el boca a boca ha sido una forma
efectiva de adquirir clientes, FDF Consulting puede implementar un programa de referidos. Esto
implica ofrecer incentivos a los clientes satisfechos que recomienden los servicios de la empresa
a otros profesionales del sector.

6. Medir y mejorar la satisfaccion del cliente: Es importante establecer indicadores
para medir la satisfaccion del cliente y obtener retroalimentacion sobre los servicios brindados.
Esto puede hacerse a través de encuestas, entrevistas o reuniones de seguimiento. La informacion
recopilada permitira identificar areas de mejora y brindar un servicio cada vez mas enfocado en
las necesidades del cliente.

Estas recomendaciones pueden ayudar a FDF Consulting a fortalecer su presencia en el
mercado Yy atraer nuevos clientes. Es importante adaptar las estrategias de mercadeo segun las
caracteristicas y objetivos especificos de la empresa.
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12.4.5. Entrevista 5 — Jaime Agudelo

Entrevistado: Jaime Agudelo

Cargo: director ejecutivo

Empresa: FDF CONSULTING

Tipo: Representante

Investigador: Buenas tardes, El dia de hoy estamos reunidos para hablar un poco sobre la
empresa FDF Consulting, que es la empresa que estamos trabajando para el trabajo de grado de la
maestria en administracion de empresas, el dia de hoy nos acompafa Jaime Agudelo; Que es el
representante de la empresa y nos va a hacer una breve presentacion.

Entrevistado: Buenas tardes, mi nombre es Jaime Agudelo, yo soy médico, con estudios
y experiencia en temas de calidad, hago ejercicios de consultoria, formacion y diagnéstico en temas
de calidad en una empresa de mi propiedad que se llama FDF Consulting desde hace 19 afios y
desde hace unos 30 o 28 afios vengo trabajando esos temas de calidad.

Investigador: En términos de servicios, ¢cuales son los servicios que ofrece FDF?

Entrevistado: FDF es una empresa que presta servicios, principalmente de consultoria,
nosotros prestamos servicios de apoyo a hospitales, clinicas, instituciones prestadoras de servicios
de salud, IPS que requieran apoyo en temas que tengan que ver con calidad principalmente.
Cuando buscan, sobre todo, un proceso de certificacion especial para las instituciones de salud que
se llama acreditacion en salud. También apoyamos en otros temas relacionados siempre en salud,
como gestion del riesgo, como apoyo en talento humano, apoyo en direccionamiento en empresas
de salud y demas. Ese es nuestro principal paquete de venta, que es la consultoria. Los otros 2
productos que hacemos son los de educacion o formacion, a través de cursos cortos desde 2 horas
a 16 horas hasta diplomados de 80 o 100 horas en los mismos temas y hacemos diagndstico, que
es como ir a una institucién y saber el estado del arte en el tema especifico por ejemplo, calidad
que tan bien estan en calidad y en que necesitan apoyo, para darles como un informe de en dénde
estan sus principales fortalezas y sus principales oportunidades de mejora, en ese orden de cosas,
pues nuestros productos son entonces consultoria, formacion y diagnosticos en temas relacionados
con empresas de salud, hospitales, principalmente clinicas e IPS.

Investigador: ¢Ampliando de pronto un poquito el tema del mercado objetivo?
¢Demograficamente es nacional, es internacional? Digamos que nuestro objetivo es tratar de

identificar las mejores alternativas para realizar un plan de mercadeo. Por lo cual Quisiéramos
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entender ¢cudl es el mercado objetivo? ;es nacional es internacional? ;De qué tamarfio es la
organizacion? Pues digamos que la organizacion a la cual aspira como cliente.

Entrevistado: Bueno, muy bien, pues nuestro producto principal es la consultoria en temas
de acreditacion en salud, el modelo de acreditacion en salud es un modelo y ese modelo
colombianos y ese producto que es el que tenemos mas desarrollado, es un producto que aplicaria
entonces a Colombia. Inicialmente, nuestros primeros clientes siempre fueron muy locales en
Bogot4, eventualmente chia, pero luego se ha ido Incrementando el mercado fuera de Bogoté hasta
tal punto que hoy dia nuestros principales clientes son hospitales fuera de Bogota, los buscamos
siempre hospitales porque el hospital sabemos trabajar con ellos porque eso en organizaciones
grandes de procesos mas complejos y requieren pues mas apoyo tienen, ademas mejor presupuesto
econdmico para poder solventar una consultoria y tiene el mejor recurso humano porque tienen
maés gente dedicada al proceso, las instituciones pequefias regularmente asignan a una sola persona,
pero el modelo de certificacidn acreditacion no cambia mucho entre que sea una institucion grande
0 pequefia y entonces las responsabilidades en una sola persona casi siempre son mas dificiles de
cumplir. Sin embargo, ahi el modelo de calidad per se ya no acreditable, sino un modelo de calidad
aplica para cualquier institucion de salud, también del mundo. Nosotros hemos tenido oportunidad
de trabajar con la superintendencia nacional de salud de Republica Dominicana, dandole una
formacion a un grupo de médicos que la superintendencia determiné para hacer un modelo de
calidad o acreditacion mejor de certificacion de la calidad o de auditoria de la calidad para las
instituciones de salud de alla, eso fue hace unos 5 afios. También hemos hecho diagndsticos en
algunas normas ISO en un laboratorio grande importante en Ecuador, que se llama. Zurita, pero
definitivamente el modelo que nosotros tenemos mas trabajado es el nacional, hay un modelo més
internacional de acreditacion que se llama Joint Comision. Hemos tenido formacion alrededor de
él, pero no hemos tenido la oportunidad de tener todavia un cliente in nacional o internacional al
cual le hayamos trabajado directamente. La implementacion de ese modelo.

Investigador: Yo queria hacerle una consulta y es referente a la estructura de la empresa,
a la organizacion como tal ;Méas 0 menos 1 dimension de Cuéntos empleados tiene un poco la
trayectoria? ; COmo esta compuesta actualmente la empresa?

Entrevistado: Bueno, también me habia dicho Laura que hablara de un poquito de la
historia, digamos que nosotros empezamos hace 19 afios con una figura legal que se llamaba

fundacion y la fundacion hace parte de esas empresas sin animo de lucro ESAL que era lo méas
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apropiado, hacerlo por las circunstancias que estadbamos. Y asi arrancamos como una fundacion
que pretendia dar apoyos en temas administrativos a los profesionales de la salud, porque no nos
formaban como tal en temas administrativos, sino solamente asistenciales. Y asi fuimos
desarrollando el producto y digamos que hace unos 15 afios para aca lo hemos podido consolidar,
digamos mas de una mejor manera y de hace unos 8 o 10 afios. Tenemos la doble figura de
fundacidn y también una SAS, una sociedad acciones simple y tenemos 2 NIT y trabajamos todos
bajo la figura o el nombre de FDF Consulting nosotros somos una empresa que tiene internamente
un grupo de 6 consultores, son profesionales todos ellos con especializaciones 0 maestrias en temas
relacionados con nuestro CORE del negocio; meédicos, bacteridlogos, Ingenieros biomédicos.
Digamos que es asi, es nuestro equipo actual, 6 consultores y ya tenemos un equipo que nos apoya
en mercadeo o en la parte administrativa y contable de un grupo de unas 6 personas que los tenemos
también, o unos vinculados directamente o a través de figuras juridicas de ellos. Asi pues, que la
empresa hoy dia somos mas 0 menos unas 12 personas, tenemos una oficina propia ubicada en
Cedritos. ¢ Y digamos que hacemos el mercadeo a través de estrategias directamente del voz a voz
o el reconocimiento que en el entorno y el circulo vamos teniendo y apoyados en redes,
altimamente mucho mas en redes, es como trabajamos por la parte de mercadeo, tenemos una
facturacion, digamos anual, alrededor de unos, 1500-2000 millones de pesos en productos, todos
ya relacionados con estos que te hablamos; y tenemos en la parte de reconocimiento, pues un
posicionamiento en el mercado importante dentro de la linea que hacemos, asi pues que por decir
algo, hoy dia hay 54 instituciones que han tenido el reconocimiento de estar acreditados en salud
y nosotros hemos sido responsables de haber acompafiado a 17 de ellas, o sea, algo asi como el
30% de las instituciones; Que han logrado, digamos, esa reconocimiento, esa es la empresa.

Investigador: Bueno, don Jaime y cuéntenos un poco de como ha comercializado esos
servicios desde que empez6 la empresa hasta este momento.

Entrevistado: Yo te tuve una oportunidad de trabajar en el ICONTEC y cuando trabajaba
en el ICONTEC el modelo de acreditacidn estaba empezando, porque el modelo de acreditacion
es un modelo que nacid, digamos que como en el 2000 o en 2000 algo, y el ICONTEC fue el
autorizado para poder prestar ese proceso de certificacion de esa calidad superior para clinicas y
hospitales; y yo trabajaba alla, daba docencia en esos temas y ademas hacia auditorias en temas de
ISO 9001 para hospitales. Y entonces mientras que yo estuve alli, logré hacerme a nombre propio

un reconocimiento muy importante en el sector como el experto en el tema de saber de calidad y
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de acreditacion y demas. Cuando ya tomo la determinacién entonces de no tener la fundacion y
ademas trabajar en el ICONTEC; Sino dedicarme a eso, entonces yo salgo al medio y me empiezo
a promocionar, delante de ese circulo de gente que me reconocié y empiezo a decir, yo soy quien
le puede dar apoyo para que usted logre esa certificacion o la mantenga, y entonces ahi empieza a
hacerse un voz a voz entre estudiantes, porque hay mucha gente que es dentro de esos estudiantes
que tenian la oportunidad de definir si contrataban una consultoria o estudiantes que tenian la
oportunidad de influir en quien tomaba esa decision, porque eran sus jefes de calidad y entonces
ellos decian; Ah Jaime Agudelo, el médico de alla es el que eventualmente tiene el conocimiento
y ese voz a voz fue dando un reconocimiento ahi importante; de ahi en adelante pues ya fuimos
haciendo algunas estrategias de Mailyng, estrategias de pagina web, estrategias de tele mercadeo,
no muy constantes, a veces si a veces no, pero siempre hemos tenido alguna persona dedicada a
ese tema desde hace unos 12 afios. Sea porque hubiera sido un hermano mio, que era administrador,
un sobrino mio que trabajaba mercadeo y era publicista, o sea porque lo hubiéramos hecho de
alguna manera alternativa; El producto siempre finalmente fue muy vendido y hasta hoy sigue
siendo muy vendido por mi. La estructura esta hecha para que el mercadeo nos lleve un momento
de verdad con el cliente y cuando llegue a ese momento de verdad con el cliente a mostrar el
producto y a mostrar lo que nosotros hacemos; es entonces es donde yo aparezco y donde el cliente
y le presento y le sustento, y hago pues las demostraciones de por qué deberian hacerlo. Ahora,
en el dltimo afio hemos encontrado buscado un apoyo en una empresa consultora que nos apoyo
durante casi 1 afio sobre como seria una estrategia mas ordenada en mercadeo, aprovechando mas
las redes, optimizando mas la informacion que queriamos hacer en un portafolio, un poquito mas
depurado y demads, y una estrategia mas constante, mas periddica, y estamos actualmente apoyados
con un grupo que nos maneja las redes (el Facebook y el Instagram el LinkedIn) y nos hace unas
parrillas donde salimos periddicamente alrededor de esos temas. Yo también hago algunos videos
cortos que llamo cépsulas de calidad, que las voy promocionando en esas redes o en el mismo
TikTok, y tenemos una persona encargada de enviar correos y hacer contactos telefonicos hoy dia
para tratar de buscar esos nuevos proyectos; eso mas o menos ha funcionado; hemos hecho una
inversion importante en el dltimo afio o afio y medio, sin obtener unos resultados realmente
novedosos a lo que veniamos haciendo. Eso me ha causado cierta desilusion porque tenia mas
expectativas alrededor de que esas herramientas, iban a traerme muchos clientes, a los cuales yo

no accedia, pero sigue siendo el voz a voz o el comentario entre un cliente y el otro, el que me
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hace llegar a nuevos clientes, no de tal manera que en el circulo de calidad, casi que las personas
nuevas que me llegan, me llegan porque un cliente mio le dijo que el que sabia éramos nosotros y
entonces llegamos ahi y no tanto porque las redes me lo hubieran traido. Probablemente las redes
ultimamente hayan apoyado a que nosotros tengamos pues mas credibilidad, porque el cliente dira
si yo los vi en Instagram o los vi en otro lado y pueda confiar méas, pero no hemos podido demostrar
ese hilamiento entre esas 2 circunstancias.

Investigador: Don Jaime, siguiendo un poco con mas 0 menos, lo que nos cuenta, si le
entiendo bien, como tal, ¢ustedes cuentan con un &rea establecida de mercadeo? O porque segun
entiendo, pues el mercadeo ha sido un poco mas, por decir la informal y mas liderado por usted,
pero ¢cuentan con algun tipo de area mercadeo? ¢ Tiene algin presupuesto para ella? Digamos
puntualmente para esta funcion. Y si es asi, qué estrategias de mercado complementaria de cara a
futuro podria mejorar un area de mercadeo.

Entrevistado: Nosotros hemos tenido una persona responsable de mercadeo a traves del
del tiempo, un apoyo a ese mercadeo ya les hablaba desde tener a un publicista con su
especializacion en mercadeo, un administrador de empresas haciendo mercadeo. Siempre lo hemos
tenido, y hemos tenido algunos vacios donde eventualmente no lo hemos tenido, pero eso ha sido,
ha sido poquito, hasta un abogado tuvimos haciendo mercadeo, yo diria que el ultimo 10 afios.
Siempre hemos tenido una persona en mercadeo asi no sea necesariamente todos unos procesos
técnicamente establecidos, pero si digamos medianamente establecidos; muy acorde al tamafio de
la empresa. Ahora bien, en el Gltimo afio y medio hemos formalizado mucho més eso, bajo esta
figura tenemos una parte gerencial administrativa, tenemos una parte de asesor o consultor en
ventas experto, un grupo de apoyo de redes que lo esta haciendo y una persona interna que entonces
ayuda a hacer eso. Esa estructura la venimos manteniendo desde hace mas o menos un afio, y los
beneficios de esa estructura mas pesada econémicamente, eventualmente mas costoso, pues ya te
digo que no es que la hayamos visto muchos frutos. Pero he ido aprendiendo a entender unos
nameros, que ellos presentan como buenos, en que tenemos mas seguidores en LinkedIn que los
tengo a nivel personal y a nivel empresarial, mas seguidores en Facebook, més impactos. Bueno,
mas gente, reconociendo nuestro trabajo y todo eso ayudara en la imagen, pues de posicionamiento
alrededor de eso. ¢ Y para el futuro? Pues debera tener un plazo esas estrategias para que muestren
unos resultados que yo quisiera ver mas contundentes y si no quisiera revisar esa estrategia y mirar

si tenemos que hacer algo nuevo, que yo no conozca.
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Y de ahi viene, pues con buen agrado que ustedes estén trabajando desde su nivel
profesional en una idea eventualmente nueva para hacer mercadeo, hemos pensado en tal vez
aprovechar el buen nombre y las buenas cosas y asociarnos con algunas instituciones reconocidas
para hacer, por ejemplo, algunos foros o congresos de calidad que nos permitan dar una mayor
imagen y entrar mas en el mercado como cosas mas nuevas. También abrir algunas lineas de
productos diferentes a solamente calidad, pero siempre enfocado en salud, dando un poquito de
estrategias de formacion en talento humano en salud y abrirnos con un portafolio un poquito;
hacerlo mas amplio aprovechando el nombre que tenemos, eso es como lo que tenemos visualizado
a al mediano plazo.

Investigador: Don Jaime, ¢cuenta con algunos indicadores de medicion en cuanto a las
redes que estan utilizando en estos nuevos procesos de mercadeo que estan manejando?

Entrevistado: Si, cuando digamos que a la parte de mercadeo la hemos sido formalizado
un poquitico en cuanto a nameros en las redes y entonces en las redes se hemos visto, digamos un
cambiar en el sentido de que hemos aumentado seguidores, hemos aumentado clics, interacciones
y demas, y ahi ya tenemos unos indicadores que nos presenta periddicamente el grupo que nos
apoya en eso. Nos falta formalizar un poco més los indicadores de la efectividad de las llamadas
o la efectividad del mailing en nimeros que podamos seguir mas periddicamente. Pudiésemos
tener mejores indicadores en la efectividad de las acciones que tenemos de mercadeo, por decir
algo, nosotros estamos aprendiendo a usar un CRM, ahora estamos empezando a usar, nos falta
sacarle al CRM unos nimeros que nos den mas advertencia de cuales han sido las acciones mas
efectivas y cudles tipos de cliente, probablemente en eso tengamos que mejorar en establecer
indicadores.

Investigador: ;Y en cuanto a redes sociales? He escuchado que menciona Facebook, pero
que otras que otras manejan, digamos cada cuanto las estan revisando, utilizando, subiendo como
ese contenido, pues para que sea visible a las demas personas.

Entrevistado: En eso estamos un poco mas ordenados, nosotros hemos optimizado o
hemos priorizado dos redes, Facebook y LinkedIn. A LinkedIn, la hemos priorizado desde el punto
de vista de Jaime Agudelo como persona o como profesional y a FDF Consulting como empresa,
y para eso hay un plan de presentacion de publicaciones de 12 013 al mes, publicaciones entre,
fotos, articulos, videos; hay un plan de trabajo que se mira con un mes de anticipacion o unos dias

antes de anticipacion, se mira el informe de crecimiento, se hacen algunas discusiones alrededor
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de qué temas son mejores o0 no; en redes estan esas, recién hace unos dos meses estamos entrando
también en Instagram y estamos obteniendo los primeros nimeros en eso y ya a nivel personal,
pues yo he sacado algo en TikTok, donde mezclo cosas personales con algo de algun articulo
técnico, ahi me traigo de lo mismo que publicamos de pronto en Facebook. La agencia de
marketing digital no ha querido hacer mucho vuelo en TikTok por aquello de que entonces requiere
una aparicion mucho mas constante y permanente, y no hay mucha seguridad de que ese sea el
canal objetivo. La prioridad siempre esta en LinkedIn porque lo vemos como el equipo o el espacio
mas profesional para eso.

Investigador: En cuanto a sus trabajadores también tienen LinkedIn. ;O solamente usted
por ser por ser como el representante de la empresa?

Entrevistado: No, si tienen LinkedIn, no todos, ni tampoco lo he impuesto, pero tengo
por lo menos que reconozca unos 3 de los 6 consultores. El equipo administrativo tiene LinkedIn
y también a través de ellos, y por sugerencia del mismo equipo, pues se hace la Republica.

Investigador: Y ya que estamos hablando del personal que ustedes manejan, cada cuanto
comunican estas nuevas actualizaciones que hacen en la empresa.

Entrevistado: Nosotros hemos querido instaurar un proceso mas permanente y mas
ordenado de comunicacion, no lo tenemos realmente establecido, nosotros tenemos una reunion
periddica de planeacién que la hacemos mensualmente y en esa reunion periddica eventualmente
tenemos oportunidad de discutir algunos temas necesarios de actualizacion, donde hablamos temas
del desarrollo operativo con el cliente, donde se puede comunicar o dar avisos parroquiales, pero
no esta formalmente, de hecho si tenemos unos espacios que regularmente usamos o empleamos,
por ejemplo, hay unos congresos nacionales de calidad que hacen diferentes empresas y por lo
menos procuramos y con apoyo nuestro, cada uno vaya, por lo menos a un evento de esos y a
principio de afio después de vacaciones siempre nos damos unos 3 o 4 dias, desde hace unos 12
afios hacemos eso, donde tenemos un espacio de revision de nuestra estrategia de trabajo.
Entonces, en esos 3 0 4 dias de principio de afio revisamos el modelo de consultoria, algunos temas
importantes y eso entonces digamos que aunque tenemos algunas actividades mas o menos
definidas, nos falta eventualmente formalizar otras tantas en el Gltimo direccionamiento que
obtuvimos, encontramos eso como una debilidad y encontramos que habia que trabajarlo y
digamos que tenemos el primer paso del planear que lo queremos hacer con otras acciones ahi

adicionales de capacitacion, pero no las hemos podido concretar con juicio ya en tema mas
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generales como por ejemplo, trabajo en equipo o temas de comunicacion efectiva o la parte de
manejo de redaccion, ortografia que hemos querido trabajar o depurar, o en temas especificos,
como protocolo y etiqueta. De todo eso alguna vez, alguna charla sobre eso, pero no de una manera
muy ordenada. Lo mas que tenemos ordenados en esa charla a principio de afio, la participacion
en esos cursos Y la discusion de temas abiertos, no muy ordenados cada mes en las reuniones de
planeacion.

Investigador: Don Jaime de cara a los clientes; ¢ quisiera saber, ustedes como perfilan los
clientes potenciales que tienen y como considera usted que un &rea de mercadeo, una estrategia de
mercadeo les ayudaria para para eso y si tienen alguna diferenciacion entre lo que podria hacer un
cliente del sector publico y el sector privado?

Entrevistado: Hemos ido entendiendo de acuerdo con el desarrollo politico y del
desarrollo empresarial. Cuales son unos tipos de clientes que son apropiados para nosotros.
Entonces, por ejemplo, nosotros visualizamos que ahora la legislacion le esta pidiendo unos plazos
a los hospitales universitarios del pais para que mantengan su condicion de universitarios,
hospitales universitarios hay tanto publicos como privados. El hospital debe cumplir unos
requisitos antes del 01/01/2026 para poder seguir teniendo esa condicion de universitario y
entonces eso nos ha permitido definir o escoger o tratar de identificar los 40 o 60 hospitales que
pueden haber ahi en el pais, tanto publicos como privados, y con ellos desarrollar una estrategia
de mercadeo, presentacion, posicionamiento, porque esos hospitales universitario, para mantener
esa condicién requieren uno de nuestros principales productos, que la acreditacién en salud, de
hecho de los hospitales que ya hoy dia hay 19; muchos de ellos que ya cumplieron los requisitos
que exigian, pasaron por nosotros en la consultoria, entonces ahi ya tengo identificado un primer
perfil de cliente. El otro perfilamiento que hacemos es que sea un hospital grande, ojala encima de
500 trabajadores, que sea un hospital que facture por encima de 70.000 millones de pesos al afio,
gue sea un hospital que tenga que esté en una ciudad capital o de facil acceso, porque
eventualmente nos salen algunos intereses de hospitales que nos quedan de mas dificil acceder.
Un perfil sobre el publico y el privado tenemos algunas: Nuestros principales clientes han sido
privados, los clientes pablicos, tienen vicios de corrupcion que eventualmente quieren que las
empresas que les hacen consultoria, por ejemplo, den algunas prebendas o coimas a alguna de
alguna manera a ellos, entonces nosotros digamos que muy misticamente, nos negamos a hacerlo

porque creemos que eso finalmente va a ir en detrimento de nuestra imagen, entonces finalmente
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no lo hacemos. Los hospitales publicos a los que hemos llegado hemos podido llegar a ellos. Bajo
esa premisa no damos coima, no hacemos esto, somos buenos en hacer este trabajo y alrededor de
eso hemos podido soportar 2 0 3 o cuatro clientes. Incluso que siendo Liderados por grupos
politicos diferentes en el tiempo nos han mantenido como el mismo equipo consultor
independiente que sea conservador o liberal o qué sé yo hemos logrado por el mantener en esos
publicos eh digamos que ese ese ha sido pues nuestro espacio lo que hemos querido buscarle a los
publicos es decirle nosotros somos los que sabemos y ahora nos hemos acercado un poco mas
porque como la mayoria de ellos son también en las ciudades principales hospitales universitarios,
entonces, nosotros somos un buen apoyo porque el reloj para ellos les esta acosando esos tiempos
para lograr ese compromiso.

Investigador: Y de cara a conseguir esos clientes o ampliar de pronto el portafolio de
servicios, ¢Qué tipo de clientes le interesa mas alla de los que se tienen actuales, o fortalecer el
portafolio actual? ¢Y cdémo considera usted que la herramienta como el mercadeo, qué tan
importante es 0 como les puede ayudar ustedes en ese proceso?

Entrevistado: Nosotros tenemos experiencia en el manejo de hospitales, pero ahora por
ejemplo ha crecido mucho en el pais, las cadenas de clinicas y hospitales se han vuelto unos grupos
empresariales, sobre todo con inversiones de capital extranjero. Entonces uno encuentra un grupo
que es duefio de instituciones en Armenia, Pereira, Bogota, Cali, Barranquilla y en otras partes.
Yo reconozco tal vez unos 5 0 6 grupos empresariales de eso, de hecho tenemos la oportunidad de
trabajarle a un grupo empresarial de esos, con 3 de sus 13 clinicas y nosotros le trabajamos; ese
seria un buen grupo objetivo, sobre todo para venderles a ellos la idea general de que podemos
determinar algunas politicas centrales de manejo en concepto de calidad, de seguridad del paciente,
de humanizacion de la atencion que no hay que hacer particulares en cada sede, sino que pueden
tener una directriz central de actuacion; pero los temas de calidad para los grupos empresariales
no son los que mas los atraen porque ellos buscan economia de escala, entonces primero quieren
consolidar una compra de medicamentos para todos, quieren consolidar un equipo de talento
humano que logre manejar todas las 13 clinicas, un grupo de abastecimiento de almacenes y
suministros para todos ellos; Entonces, cuando llegan al tema de calidad, pues han pasado varios
anos para que eso pueda ser, pero ese es un grupo objetivo que me interesa, dentro de lo que viene
hacia adelante. Hay unas cantidades de empresas, de pequefias que me toca que aprender a llegar

porque el producto nuestro principal, que es la consultoria en acreditacion, es un producto muy
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denso, es un producto que requiere meses de trabajo, yo paso ofertas de 30 a 40 a 60 meses de
trabajo y las empresas a veces quieren productos mas cortos con resultados mas cortos, pero me
toca que aprender a llegar a ellos y tener un producto que pueda ser interesante para ellos, por decir
algo, uno que estamos desarrollando ahora en medicion de clima y cultura, entonces es un
producto que yo desarrollo en 2 0 3 meses, es un producto corto, de 30 a 20, 40 millones de pesos,
es un producto que le puede interesar a varios sin que yo tenga que entrar con toda esta herramienta
grande de trabajo, entonces ahi yo tengo una oportunidad, por ejemplo, en talento humano, que es
donde veo yo més desarrollo. Yo quiero venderle a las instituciones de salud independiente que
tengan o no una certificacion, quiero vender productos de educacidon continuada, en temas de
seguridad de la atencidn, humanizacién de la atencion, gestion del riesgo en la atencién en salud
y para eso tendria 15000 IPS que pueden haber en Colombia pongale que el 10% pudieran estar
interesados, tengo 1500 eventuales clientes, al cual ofrecerle un servicio que si logro ademas
digitalizarlo y hacerlo de una manera un poquito menos presencial y hacerlo mas a nivel de
formacion, puedo tener un espacio de crecimiento importante ahi.

Investigador: O sea, si le entiendo bien, si considera que hay un nicho de mercado
potencial bastante grande por desarrollar, ¢cierto?

Yo tengo una pregunta relacionada también al entorno macroecondémico y politico que
estamos teniendo, ¢Usted como ve que todos los temas de, sobre todo los cambios en la reforma
de salud? Pues afectarian, yo creo que es sustancialmente la estructura, de pronto los clientes o de
las empresas haria que las prioridades en el mercado se cambiaran, entendiendo que este no es un
producto como de primera necesidad, que las entidades de salud requieren. ¢Usted cémo ve ese
tipo de amenazas? ¢ También? Pues todos los demas cambios de reformas laborales y demas. sobre
todo, el tema de la salud, y digamos también este tema de inestabilidad un poco econémica y
politica que se estd sintiendo en el pais. ¢Usted como siente que eso puede afectar el
funcionamiento o el negocio en marcha de la compafiia?

Entrevistado: De hecho, lo ha afectado. Yo he sentido que hay mucho temor en mis
clientes por invertir en temas de calidad, porque como sumerce lo refiere, no es el tema prioritario,
entonces ellos tienen temor de invertir en temas de calidad, que son temas mas a largo plazo, que
no son productivos inmediatamente y entonces, no se atreven a invertir. La reforma a la salud vista
al proposito general de lo que quiere es beneficiosa p ara mis clientes, yo conozco muchos clientes

mios que se han quebrado econémicamente, porque el modelo de pago de las EPS no les ha dado
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el flujo del dinero o ha sido perverso con ellos y les que no les paga unas cuentas y demas, entonces
el modelo como tal pretende dar un flujo de dinero mas inmediato a los clientes que yo voy a tener,
eventualmente, les garantizaria algunos beneficios ahi adicionales, entonces el modelo seria bueno
para ellos, lo que mas temen los clientes es que el tiempo de transicion entre que este modelo se
consolide y que sea ademas bueno, pulcro o no corrupto y el que tienen actualmente que es,
digamos, maloso con ellos en algunas circunstancias, y también tiene corrupcion, pero ya es una
corrupcion conocida, ya saben hasta donde van de alguna manera y en ese orden de cosas, pues
eso, los deja inmovilizados sin saber qué hacer con respecto a eso y entonces yo lo sufro porque
ellos no tienen la intencidon inmediata de mejorar, sin embargo, eso ha ido cambiando, yo he sentido
en los ultimos 3 meses, en la medida en que la reforma ya se supo de qué se trataba, que ya vieron
que de todas maneras no es que se vaya a montar a las malas, sino que va a tener que tener unos
ajustes y demas y los clientes también estan diciendo, bueno, pero “yo necesito ir avanzando” hasta
tal punto que yo reconocia hoy en mis clientes, que yo tengo por lo menos 6 propuestas en camino,
presentadas, por lo menos 3 de ellas van por el camino de buscar unos nuevos contratos que no
habian podido evolucionar en el Gltimo afio, en los Gltimos 9 meses y en estos 2 0 3 meses ha
vuelto a despertar esa dindmica, en la medida en que la gente, yo creo que ha visto que tiene como
ese proposito y finalmente tienen esas cargas y compensaciones, que quiere hacer el Gobierno a
esto, pero también hay un grupo que esta dandole un equilibrio para que las cosas no se hagan de
manera improvisada y yo creo que los clientes lo han comprendido asi. ;No sé si eso responde la
pregunta David?

Investigador: Si sefior, si; segun entiendo, como todo cambio, puede crear amenazas y
oportunidades, Y si le entiendo bien, el cambio, pues esa nueva estructura que plantean, se ha
tomado desde la empresa de ustedes como una oportunidad es decir, bueno, le damos que es lo que
plantea cambiar la reforma, entendamos bien cudles son los cambios y con base a esos cambios,
pues ofrezcdmosle una solucion y al fin y al cabo ustedes también son, por asi decirlo, como un
escudo o como un servicio que le sirve a las compafiias también para prepararse, para curarse en
salud en muchos temas y asi entiendo que ha sido.

Entrevistado: Yo recuerdo una época complicada, por ejemplo cuando lleg6 la pandemia,
entonces los primeros clientes me dijeron, pues ahora lo que menos tiempo tengo es para dedicarme
a esto, y mi argumento fue espéreme si alguna vez tuvo sentido la calidad es en el momento de

pandemia, porque es el momento en que tenemos que ser mas humanos, el momento que tenemos
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gue ser mas seguros con los trabajadores en los procesos y las cosas para que no contaminemos a
los pacientes ni nos contaminemos a nosotros, ahora tiene mucho mas sentido y en el tiempo de la
pandemia, encontrando esas dificultades, vimos oportunidades, y por lo menos logramos mantener
a muchos de nuestros clientes con nuestros servicios recibidos como un beneficio. Ahora lo que
viene en esta reforma, pues yo creo que hay una parte muy importante, es que el modelo plantea
que finalmente hayan unas unidades de atencidn que tengan como un centro universitario de alta
complejidad que haga parte de esa red de esa subred de ese circulo de atencidén que quieren hacer
en todos los hospitales, van ganando méas confianza en que si logran ser hospitales, también
universitarios y demas, pues lo logran sacar adelante y otro argumento que hemos sacado es que
los hospitales que estan acreditados en salud finalmente se han convertido en referentes para hacer
politica publica. Son los que Ilama el estado, el gobierno para decir qué hacemos, cémo lo
hacemos, entonces tienen una oportunidad de mayor sobrevida que aquel hospital que no logra
demostrar esos niveles de calidad superior y esos son argumentos que hemos esgrimido para poder
llegar a estos otros nuevos clientes que ahora han aparecido.

Investigador: Y teniendo en cuenta eso, se puede entender que ahorita hay un nuevo nicho,
COMO una nueva apertura de puertas para generar nuevos contratos; ¢Usted qué relevancia, como
colocaria dentro de su empresa, desarrollar la importancia de desarrollar un area de mercadeo o
una estrategia de mercadeo de cara a futuro y de cara a estas nuevas oportunidades que se le
genera? Digamos que ya mas enfocado en mercadeo. ;De qué manera les podria ayudar o qué
relevancia le daria en este momento?

Entrevistado: Yo vengo abierto desde hace como 1 afio 0 afio y medio a esto y también
he abierto una un presupuesto adicional importante que no lo tenia determinado y que ahora lo
asumo desde hace 1 afio, tratando de encontrar en esto, alguna nueva esperanza, una nueva
oportunidad que todavia no he podido concretar, pero también entiendo que para hacer mercadeo
en los productos que nosotros hacemos, pues implica un aprendizaje, hay que entender ese cliente,
entender como le llegamos, todos estamos aprendiendo; ElI Grupo de Marketing, que nos esta
haciendo la parte de redes, ha ido aprendiendo. ¢Qué es lo que buscan nuestros clientes? Que es lo
que hacen y en esa medida han ido pidiendo piezas de comunicacion y han desarrollado parrillas
de comunicacion cada vez un poquito mas elaboradas y mas especifica y creemos que eso puede
dar un resultado. Entonces, en ese orden de ideas, pues yo no estoy listo para claudicar en ese

intento, pero también te digo que llevo, llevo esperando resultados no para 2 meses, pero si por lo
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menos para que en 1 afio se hubieran visto y como todavia no los veo, pues yo puedo pensar, tengo
que optimizar mas, invertir mas, hacer mas o, por el contrario, deberia desistir en esta estrategia y
seguir haciendo lo mé&s o menos como lo veniamos haciendo. A mi me tienta mucho tratar de
encontrar nuevos productos que también puedan mercadearse, y también tengo que acabar de mirar
cdmo se baraja esta reforma en salud, porgque yo sé que cuando se baraje finalmente esa reforma
de salud y quedan definidos los parametros, ahi puedo encontrar una oportunidad donde si yo estoy
preparado con una estrategia de mercadeo consistente, pues probablemente va a llegar primero que
los demés a vender esos productos.

Investigador: Don Jaime en un momento, usted nos comentaba algo sobre las
contrataciones, a Nosotros nos gustaria saber como es el proceso de contratacion que ustedes tienen
tanto con los pablicos como con los privados.

Entrevistado: Yo puedo conocer un cliente y presentarle mis productos, y lograr un
negocio con él tres afios después de yo haberle hecho esa presentacion y me ha pasado con muchos
clientes. De tal manera que sencillamente yo le hablo, le generé una necesidad, le hablo del
producto y el cliente me dice: “si, yo cuando esté listo te busco y pensar en vos”. Y el cliente me
ha buscado y al cabo del tiempo me ha contratado, pero él no esté listo, entonces yo tengo que
asegurarme que estos son procesos que valen, por ejemplo, un cliente, hoy le hice una oferta para
para 3 afios y medio por $700.000,000 de pesos. Entonces, pues uno no estd contratando
$700.000.000 de pesos, 3 afios y medio para tener un producto que todavia es muy etéreo, porque
si yo compro un Ferrari o compro un Mercedes, yo sé que carro tengo y ahi lo tengo y le permite
que tenga problemas o me compro un equipo de rayos X o me compro una ambulancia, ¢cierto?
El sabe que hizo su inversion, pero cuando nos contrata a nosotros compra una historia, compra
una oportunidad, compra una ilusion, ojala lo logremos. Entonces, en ese orden de cosas, pues yo
tengo que ser muy confiable como profesional, tengo que ser muy creible y el cliente tiene que ver
en nosotros una persona confiable; entonces, en los Gltimos afios, por ejemplo, hemos desarrollado
muchos videos con clientes nuestros haciéndole preguntas cortas que los pueden ver en la pagina
de nosotros de Internet o Facebook; ¢;Ddonde una persona muy respetable del sector, por decir algo
del doctor Henry Gallardo, que es el director de la Fundacién Santa fe, habla de nosotros y dice,
FDF Consulting es una empresa seria y responsable, Hace bien las cosas, nos ha ayudado y habla
bien de nosotros. Entonces ese proceso de mercadeo se afianza mucho en la medida en que ellos

vean en Jaime Agudelo y en el equipo consultor de FDF unas personas gue saben, conocen, son
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serias y logran resultados. Procuro mucho, no, equivocarme, no fallar con el cliente, entonces yo
a él le he dicho a algunos clientes no, porque no los veo listos desde la alta direccidn para meterse:
algun cliente, me dijo, Te pago el doble y hazlo en la mitad del tiempo y yo no quiero hacer nada.
Yo le dije: jno!; Ese es el cliente que yo quiero, porque, aunque me gusta que me pagues el doble,
no se puede hacer en la mitad del tiempo. Y si vos como jefe no estas, no se va a poder hacer,
entonces ya uno tiene que dar alguna manera en ese proceso de mercadeo, estar seguro de que ese
cliente es capaz de continuar con el proceso, que no es corto, sino de largo aliento de 3-4 afos. Ese
proceso requiere mucha credibilidad de parte nuestra requiere que de nosotros no hablen mal afuera
y requiere que yo haga un buen posicionamiento afuera, en el en el entorno de la salud, para que
digan Agudelo sabe, FDF sabe, esa gente logra resultados y en fin, pero tampoco me quiero
sobreactuar, no soy de sacar el aviso, ni valla de FDF venga, porque también en las redes trato de
ser muy cuidadoso; En el sentido de que, como las redes son tan malvadas, entonces las redes
después lo cogen a uno mal parado, con algin comentario o alguna cosa y empiezan a rajar de uno
y hablar mal. Entonces hay que ser muy atinado en eso, pues ese mercadeo desde ese sentido, pues
yo creo que se basa principalmente en resultados y en credibilidad sobre eso. Ahora bien, ya me
decia, ya te decia hace 3 afios y luego los 3 afios me contratan yo por Io menos tengo 20 momentos
de verdad con un cliente antes de concretar un negocio desde el saludarlo, desde el hablarle, y le
hace una presentacion, otra llamada, un WhatsApp, un correo, mandd una propuesta, la justo en
tiempos, en valores, en cosas va y vuela, la sustento entonces al jefe de calidad, al equipo directivo
y demas, hasta que por fin llega un negocio y se concreta, entonces hay como 20 momentos de
interrelacién, pues por lo menos para que yo pueda contratar un cliente privado. El proceso de
contratacion en el sector publico a veces va de la mano porgue uno ve gue le llega una invitacion
a su correo: Participe en este proceso o porque uno hace una busqueda activa de las bases de datos
y entonces mira que en el SECOP una invitacidn para presentar apoyo en los temas que uno pueda
ofrecer algun anuncio y entonces ahi puedo participar en alguna invitacion, regularmente publicas,
aunque las privadas también usan ese esquema. Y ese es principalmente el proceso de
comercializacion o de contratacion; que va de esa mano trato de manejar unas tarifas similares,
ofrezco algunos descuentos que no van a mas alla del 10% con algunos clientes que ya me han
comprado, o sea el de recompra, pues le trato de mantener un 10% vy las tarifas mias las he ido

teniendo mas o menos iguales para todos, para que no se haga una idea que negocio, segun el
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marrano o segun el cliente, no, yo negocio de acuerdo a un modelo que tengo establecido y unas
tarifas que estan mas o menos establecidas.

Investigador: Bueno, digamos que ya para para cerrar y concluir toda esta entrevista,
quisiéramos dos cosas: Primero, pues agradecer por toda la informacion y segundo recordar que
el objetivo de esta entrevista es realizar una propuesta de un plan de mercadeo para FDF, y
quisiéramos como mas puntualmente preguntar qué expectativas tendria sobre esto; algun
comentario que nos quisiera hacer para enriquecer este insumo, sus expectativas en tiempos en
nuevos mercados, en nuevos productos o hacia qué enfoque o qué recomendacion después de la
experiencia de intento de incrementar el mercado en este ultimo tiempo

Entrevistado: Bueno hay muchos nortes que uno puede buscar; A mi me tienta lo
internacional, pero lo internacional, requiere un esfuerzo mas grande de mercadeo que yo creo que
se hace méas con un piso y un posicionamiento mejor en redes y demas y no tiene resultados
inmediatos; hay que darle tiempo entonces en un inmediato futuro, Yo tengo unos productos muy
establecidos y metodologicamente muy desarrollados, a los cuales quiero aplicarle y entonces, en
ese orden de ideas: Un plan de mercadeo inmediato deberia estar enfocado a lograr que los
productos que tengo ahora puedan llegar a mas ciudades en el pais y puedan llegar a méas clientes:
Los servicios de Hospital universitario y de acreditacion en salud, bajo el perfil de ese cliente que
les he comentado queremos, ese es un inmediato plan de mercadeo y el otro; es un plan de
mercadeo que a mi me interesa hacer a traves del desarrollo o el posicionamiento de que somos
una empresa que puede dar educacion continuada a IPS en salud independiente del tamafio,
educacion continuada en temas de calidad para todos los hospitales, temas de calidad en seguridad,
en humanizacion, en riesgo, en tecnologia; Educacion a médicos, enfermeras y demas, educacion
bésica, no la especializada para coémo se hace una cirugia, sino la basica, de como se debe lavar
las manos, la basica de cdmo es una atencion siendo respetuosa con el paciente, cdmo se debe
comunicar una mala noticia o cosas de ese tipo que lo necesitan todos los hospitales. Y en ese
orden de cosas yo me imagino vendiendo servicios de nuestro proceso de educacion continuada
para clinicas y hospitales, con unos productos que yo pueda tener sincrénicos y asincronicos
digitalmente hecho A través de una plataforma que yo tenga centralizada y el cliente me pague por
curso, me pague por persona en el afio, o sea que asi como los software que uno logra montar un
software de manejo de datos contables, por ejemplo, y entonces ya después de que uno les ensefia

a la persona a usar el software, pues le da una asistencia técnica mas bajita y la persona usando la
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herramienta y va pagando una mensualidad, yo aspiro a llegar a algo asi donde el cliente me paga

una mensualidad, y todas las personas puedan obtener un producto de educacion continuada y ese

producto yo quisiera posicionarlo, digamos en el en el mediano plazo; Ese es como mi intencion!
objetivos y conclusiones de la entrevista con ayuda chat gpt

- Objetivos

1. Obtener informacion sobre la empresa FDF Consulting: El objetivo principal de la
entrevista es obtener informacion detallada sobre la empresa FDF Consulting. Se busca conocer
su historia, servicios ofrecidos, mercado objetivo, estructura organizacional, estrategias de
mercadeo y uso de redes sociales, asi como indicadores de medicion utilizados en su estrategia de
marketing.

2. Identificar oportunidades de mejora en la estrategia de mercadeo: Durante la
entrevista, se pretende analizar la efectividad de las estrategias de mercadeo actuales y evaluar si
existen oportunidades de mejora para aumentar la visibilidad de la empresa y atraer nuevos
clientes. Se buscara entender los resultados obtenidos con el uso de redes sociales y determinar si
es necesario implementar nuevos enfoques para obtener mejores resultados.

3. Analizar la comunicacién interna de la empresa: Se busca analizar como se realiza
la comunicacion interna en la empresa y si existen oportunidades para mejorarla. Se evaluara la
frecuencia y efectividad de las actualizaciones y reuniones con el personal, asi como la
implementacién de estrategias de capacitacion y desarrollo.

4. Explorar posibles nuevas lineas de negocio: Durante la entrevista, se indagaré sobre
la posibilidad de abrir nuevas lineas de negocio relacionadas con el sector de la salud. Se evaluara
si existe demanda para ofrecer servicios adicionales a los servicios de consultoria en calidad y
acreditacion en salud.

5. Analizar el uso del CRM (Customer Relationship Management): Se buscara
entender como la empresa utiliza el CRM para gestionar sus relaciones con los clientes y obtener
informacidn relevante sobre su efectividad. Se evaluara si se estan aprovechando al méaximo las
capacidades del CRM para mejorar la gestion de clientes y obtener datos clave sobre las estrategias
de marketing.

6. Recopilar datos para un informe de analisis y recomendaciones: La entrevista tiene

como objetivo recopilar datos relevantes para elaborar un informe de analisis y recomendaciones
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que permita identificar areas de mejora y proponer acciones concretas para fortalecer la estrategia
de mercadeo y comunicacion de la empresa FDF Consulting.

7. Identificar y perfilar los clientes potenciales actuales y futuros de FDF Consulting
en el sector de la salud, tanto en el &mbito publico como privado.

8. Analizar como una estrategia de mercadeo puede ayudar a FDF Consulting a
posicionar y promocionar sus servicios de consultoria en acreditacion y calidad en el sector de la
salud.

9. Evaluar la viabilidad y oportunidades de expansion del portafolio de servicios de
FDF Consulting, incluyendo el desarrollo de productos de educacion continuada para clinicas y
hospitales independientes en temas de calidad, seguridad y atencién en salud.

10.  Comprender el impacto de los cambios en el entorno macroeconémico y politico,
especialmente relacionados con la reforma de salud, en el negocio de FDF Consulting, y explorar
cdmo adaptarse a estas situaciones para identificar nuevas oportunidades.

11.  Plantear recomendaciones y estrategias para el plan de mercadeo de FDF
Consulting, centrandose en la expansién a nuevos mercados, la promocién de servicios de
educaciéon continuada y el posicionamiento de la empresa como un referente en calidad y
acreditacion en el sector de la salud.

12.  Establecer un plan de accion para el desarrollo y ejecucion de la estrategia de
mercadeo, incluyendo la identificacion de recursos necesarios, tiempos de implementacion y metas
medibles para el crecimiento y consolidacion de la empresa en el mercado de la salud.

- Objetivos de marketing para FDF Consulting:

1. Ampliar la presencia en el mercado nacional de salud: EIl objetivo principal de
marketing para FDF Consulting debe ser consolidar su posicion en el mercado nacional de salud,
especialmente en hospitales y clinicas fuera de Bogota. Se debe desarrollar una estrategia para
aumentar la cuota de mercado en estas areas y captar nuevos clientes.

2. Explorar oportunidades internacionales: Si bien el enfoque principal esta en el
mercado nacional, FDF Consulting también debe buscar oportunidades para expandirse a nivel
internacional. El objetivo aqui seria identificar y establecer contactos con instituciones de salud en
otros paises que puedan estar interesadas en sus servicios de consultoria, formacion y diagnostico

en temas de calidad.
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3. Mejorar la efectividad de las redes sociales: FDF Consulting ha estado trabajando
en el fortalecimiento de su presencia en redes sociales, especialmente en Facebook y LinkedIn. El
objetivo es optimizar las publicaciones, aumentar la interaccion con los seguidores y establecer
indicadores para medir la efectividad de sus acciones de marketing en estas plataformas.

4. Diversificar el portafolio de servicios: Para expandir su alcance en el mercado y
atraer a una mayor variedad de clientes, FDF Consulting debe considerar la posibilidad de ofrecer
servicios adicionales relacionados con la salud, como formacion en talento humano en el sector de
la salud. Esta diversificacion puede atraer nuevos segmentos de mercado y generar mas
oportunidades de negocio.

5. Fortalecer el marketing de contenidos: FDF Consulting debe seguir trabajando en
el desarrollo de contenido relevante y de calidad para atraer y retener a su audiencia. Esto incluye
publicar articulos técnicos, capsulas de calidad y otros materiales educativos en sus redes sociales
y sitio web para posicionarse como expertos en su campo.

6. Establecer una estrategia de CRM: Para mejorar la eficacia de sus acciones de
marketing, FDF Consulting debe implementar un sistema de gestion de relaciones con clientes
(CRM). Esto permitira un seguimiento mas preciso de las interacciones con los clientes, identificar
oportunidades de venta y medir la efectividad de sus campafias de marketing.

7. Establecer alianzas estratégicas: FDF Consulting puede buscar alianzas con
instituciones reconocidas en el sector de la salud para realizar eventos conjuntos, como foros o
congresos de calidad. Esto permitird a la empresa aumentar su visibilidad y atraer a nuevos clientes
potenciales.

8. Mejorar la comunicacién interna: La empresa debe implementar un plan de
comunicacion interna mas estructurado para mantener a sus empleados informados sobre los
nuevos desarrollos, estrategias de marketing y metas de la empresa. Esto ayudara a alinear a todo
el equipo con los objetivos y esfuerzos de marketing de la empresa.

9. Evaluar y ajustar constantemente las estrategias: Es esencial que FDF Consulting
realice un seguimiento continuo de sus estrategias de marketing, analice los resultados y realice
ajustes cuando sea necesario. Esto garantizard que la empresa se mantenga &gil y capaz de
adaptarse a los cambios en el mercado y en las preferencias del cliente.

10. Desarrollar una estrategia de generacién de referidos: Dado que el boca a boca ha

sido una fuente importante de clientes para la empresa, FDF Consulting debe establecer una
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estrategia formal de generacion de referidos, incentivando a sus clientes satisfechos a recomendar
sus servicios a otros. Esto puede incluir programas de referencia y testimonios de clientes
satisfechos.

11.  Expandir el alcance geogréfico: El objetivo es llegar a més ciudades en el pais con
los servicios de Hospital Universitario y Acreditacion en Salud. Para lograrlo, se deben identificar
las ciudades potenciales con hospitales universitarios, tanto publicos como privados, que necesiten
cumplir con los requisitos de acreditacion antes del 01/01/2026. Se buscara desarrollar una
estrategia de mercadeo que permita la presentacion y posicionamiento de los servicios de FDF
Consulting en estas ciudades.

12.  Diversificar el portafolio de servicios: El objetivo es desarrollar nuevos productos
de educacion continuada dirigidos a clinicas y hospitales independientes de su tamafio. Estos
productos estaran enfocados en temas de calidad, seguridad del paciente, humanizacion de la
atencion y gestion del riesgo en la atencion en salud. Se buscara ofrecer estos productos tanto de
manera sincronica como asincronica a través de una plataforma centralizada, donde los clientes
puedan pagar por curso o por persona en el afio.

13.  Posicionarse como referente en educacion continuada: El objetivo es que FDF
Consulting sea percibido como un referente en educacion continuada en el sector de la salud. Se
buscard implementar estrategias de marketing que demuestren la experiencia y la seriedad de la
empresa en la prestacion de servicios de educaciéon de calidad para clinicas y hospitales. Se
utilizardn testimonios de clientes satisfechos y se promocionard la plataforma de educacion
continua como una herramienta efectiva para mejorar la calidad de atencién en el sector.

14.  Adaptarse a las reformas del sector: El objetivo es anticiparse a los cambios en el
entorno macroeconémico y politico del sector de la salud, especialmente con respecto a las
reformas de salud que puedan surgir. FDF Consulting debera estar preparado para ofrecer
soluciones y servicios que se ajusten a las nuevas regulaciones y necesidades del mercado. Se
realizar4 un monitoreo constante de las novedades y cambios en el sector para tomar decisiones
estratégicas oportunas.

15.  Fortalecer el posicionamiento de la marca: El objetivo es fortalecer la imagen y
reputacién de FDF Consulting como una empresa seria, confiable y con resultados comprobados
en el sector de la salud. Se desarrollaran estrategias de marketing enfocadas en comunicar los

logros y éxitos obtenidos con clientes actuales, utilizando testimonios y casos de éxito. Ademas,
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se utilizaran medios digitales y redes sociales para aumentar la presencia de la marca en el
mercado.

16.  Desarrollar alianzas estratégicas: El objetivo es establecer alianzas con grupos
empresariales duefios de clinicas y hospitales en diferentes ciudades del pais. Estas alianzas
permitiran ofrecer soluciones integrales de manejo en concepto de calidad, seguridad del paciente
y humanizacién de la atencion, que sean aplicables a todas las sedes del grupo empresarial. Se
buscara identificar grupos con inversiones de capital extranjero que puedan estar interesados en
optimizar costos y mejorar la calidad de sus servicios a través de la consultoria de FDF.

17.  Optimizar el proceso de contratacion: El objetivo es agilizar el proceso de
contratacion con clientes, tanto publicos como privados. FDF Consulting debera desarrollar
estrategias para mantener una comunicacion constante con los potenciales clientes, brindarles la
informacion necesaria sobre los servicios ofrecidos y generar confianza en la empresa. Se buscara
establecer tarifas competitivas y ofrecer descuentos a clientes recurrentes para fomentar la lealtad
y mantener relaciones comerciales a largo plazo.

Al implementar estos objetivos de marketing, FDF Consulting podra fortalecer su posicion
en el mercado de consultoria en temas de calidad en el sector de la salud y aumentar su base de
clientes tanto a nivel nacional como internacional. Es fundamental que la empresa mantenga un
enfoque constante en mejorar sus acciones de marketing y adaptarse a las demandas cambiantes
del mercado para lograr el éxito a largo plazo.

Estos objetivos ayudaran a FDF Consulting a enfocar sus esfuerzos de marketing y
potenciar su presencia en el mercado de la salud. Es importante que la empresa realice un
seguimiento constante de las estrategias implementadas y ajuste su plan de mercadeo de acuerdo
con los resultados obtenidos y las condiciones cambiantes del entorno.

- Conclusiones generales:

Segun la entrevista realizada a Jaime Agudelo, representante de FDF Consulting, podemos
obtener las siguientes conclusiones:

1. FDF Consulting es una empresa especializada en brindar servicios de consultoria
en temas de calidad principalmente enfocados en el sector de la salud, especialmente en
acreditacion y certificacion de hospitales, clinicas e instituciones prestadoras de servicios de salud.
También ofrecen servicios de formacién y diagndsticos relacionados con la calidad en el area de

la salud.
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2. El mercado objetivo principal de FDF Consulting ha sido inicialmente local en
Bogota, pero con el tiempo han expandido su alcance a hospitales fuera de Bogota y otros paises,
como Republica Dominicana y Ecuador.

3. La empresa cuenta con un equipo de 6 consultores especializados en temas de salud,
asi como personal dedicado a las areas de mercadeo, administracion y contabilidad. En total, la
empresa estd compuesta por aproximadamente 12 personas.

4. El enfoque principal de mercadeo de FDF Consulting ha sido el "voz a voz" y la
recomendacion entre clientes. Han utilizado redes sociales como Facebook, LinkedIn e Instagram
para promocionar sus servicios, pero no han obtenido resultados significativos a través de estas
plataformas.

5. Han experimentado con diferentes estrategias de mercadeo, incluyendo el uso de un
CRM para rastrear la efectividad de las acciones de mercadeo. Sin embargo, atin no han obtenido
los resultados deseados en términos de generacion de nuevos clientes a través de las redes sociales.

6. Jaime Agudelo ve potencial en asociarse con instituciones reconocidas para
organizar foros o congresos de calidad en el sector de la salud como una estrategia para mejorar
su posicionamiento en el mercado.

7. La empresa ha priorizado las redes sociales Facebook y LinkedIn para sus esfuerzos
de mercadeo y han adoptado un plan de publicaciones periddicas. También han incursionado en
TikTok para mezclar contenido personal y técnico.

8. Algunos de los empleados de la empresa tienen perfiles en LinkedIn y se han
enfocado en mejorar su presencia en esta red profesional.0

9. La comunicacién interna de la empresa no esta formalmente establecida, aunque
realizan reuniones periddicas de planeacion y eventos de revision de estrategias al principio del
afio.

10.  Enfoque en clientes potenciales: La empresa FDF Consulting ha identificado
clientes potenciales en el sector de hospitales universitarios, tanto publicos como privados, que
necesitan cumplir requisitos para mantener su condicion de universitarios. Estos hospitales
requieren uno de los principales productos de FDF, que es la acreditacion en salud. Ademas, la
empresa busca expandirse hacia clinicas y hospitales pertenecientes a grupos empresariales de

salud que estan en crecimiento en el pais.
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11.  Diferenciacion entre clientes publico y privados: La empresa ha enfocado
principalmente sus servicios en clientes privados debido a que los clientes publicos pueden tener
practicas de corrupcion que FDF se niega a participar. Sin embargo, han logrado trabajar con
algunos hospitales publicos que no requieren coimas y donde han logrado mantener una relacién
estable y duradera.

12.  Oportunidades de crecimiento: FDF ve oportunidades de crecimiento en el mercado
internacional y en el desarrollo de nuevos productos y servicios. En el corto plazo, desean expandir
sus servicios de acreditacion y consultoria a més ciudades y clientes en el pais. En el mediano
plazo, buscan desarrollar un plan de mercadeo para ofrecer educacion continuada en temas de
calidad y seguridad en la atencion de la salud.

13. Impacto de la reforma de salud: La reforma de salud en el pais ha generado
incertidumbre en el mercado y ha afectado la inversion de los clientes en temas de calidad y
acreditacion. Sin embargo, también se vislumbran oportunidades en la medida en que los
hospitales busquen mejorar su calidad para convertirse en referentes y obtener beneficios de la
nueva legislacion.

14.  Estrategia de mercadeo: FDF ha incursionado en estrategias de mercadeo en redes
sociales y en el desarrollo de piezas de comunicacidn con testimonios de clientes satisfechos para
fortalecer su imagen y credibilidad. La empresa reconoce que el proceso de mercadeo para sus
servicios puede ser largo y se basa en la confianza y la credibilidad que logren transmitir a sus
potenciales clientes.

FDF Consulting es una empresa de consultoria especializada en temas de calidad en el
sector de la salud. Han utilizado principalmente el "voz a voz" para adquirir nuevos clientes y han
explorado el uso de redes sociales, especialmente LinkedIn y Facebook, para promocionar sus
servicios. Sin embargo, aln estan trabajando en la optimizacion de sus estrategias de mercadeo y
en la formalizacion de la comunicacion interna de la empresa. En conclusion, FDF Consulting
tiene oportunidades de crecimiento en el mercado de la salud, tanto a nivel nacional como
internacional. Su estrategia de mercadeo debera enfocarse en ampliar su presencia en diferentes
ciudades y segmentos de clientes, asi como en ofrecer nuevos servicios de educacion continuada
en temas de calidad y seguridad en la atencion de la salud. La empresa debera mantener una imagen
de confiabilidad y credibilidad para atraer a nuevos clientes y consolidar relaciones duraderas con

los existentes.
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12.4.6. Entrevista 6 — Carlos Hernandez

Entrevistado: Carlos Hernandez

Cargo: director de calidad y mejoramiento

Grupo empresarial: grupo corporativo Presvisalud y Multifarma

Tipo: Cliente actual

Investigador: Buenos dias, ingeniero; lo primero que queria compartir es el objetivo de
esta entrevista; nosotros en torno al trabajo de grado de la maestria en administracion de empresas,
Mi equipo, compuesto por otros 2 compafieros administradores de empresas estamos buscando
insumo para realizar un plan de mercadeo para FDF Consulting; entonces, dentro de ese insumo
queremos entrevistar a los clientes actuales que tiene FDF saber un poquitico, ¢cémo fue el
proceso? ¢Porque llegaron a FDF, por qué eligieron a FDF? ;Cdmo genera una contratacion con
empresas de consultoria? ¢Si tienen, digamos empresas de consultoria en otros temas y finalmente,
queé tanto impacto tiene los diferentes canales de mercadeo para este proceso? Entonces, por favor
podemos arrancar COmo con una presentacion pequefiita suya y de la empresa a la que hace parte.

Entrevistado: Bueno, Eh, mi nombre es Carlos Hernandez Lalinde, soy el director de
calidad y mejoramiento del grupo corporativo Presvisalud y Multifarma, cuyo objeto social es la
prestacion de servicios de salud, para Primer, segundo y tercer nivel podemos estar en todos los
niveles de complejidad; tenemos atencion ambulatoria, domiciliaria y hospitalaria. Contamos con
alrededor de unos 60 servicios habilitados en todas estas modalidades, nos encontramos ubicados,
en el Departamento del Atlantico el departamento de Cesar, Norte de Santander, que es como lo
mas fuerte y algunas actividades las tenemos también desplegadas en otros departamentos menores
como Sucre, Cdrdoba, Bolivar, pero ya son actividades mas pequefias. El Fuerte esta en esos 3 que
te comento, Atlantico, Cesar y Norte de Santander. Bueno, soy ingeniero industrial, tengo una
especializacion en gerencia e innovacion y tengo un MBA en administracién y direccion de
empresas y Bueno grato conocerlos y espero que sea una enriquecedora entrevista.

Investigador: Gracias ingeniero. Para empezar ¢Yéndonos a una un &mbito mas general
los servicios de consultoria, qué ventajas y desventajas le ve usted en general no Gnicamente con

FDF, sino en general el servicio de Consultoria como tal, qué ventajas y desventajas le encuentra?
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Entrevistado: Bueno, Ventaja evidentemente, acelerar la curva de aprendizaje en temas
especificos de interes para la compafiia, de interés estratégico, obviamente y sobre todo, que uno
busca las empresas de consultoria, para aportar en proceso de crecimiento, en implementacion de
nuevos procesos en desarrollo de nuevos proyectos, pues en el caso de nosotros, la acreditacion,
que es una apuesta que ya lleva dentro de nuestro mapa estratégico, alrededor de unos 7 afos,
hemos estado trabajando en ello y digamos que en términos generales uno busca una empresa de
consultoria para eso para que le abone el camino y acelerar un poquito la curva aprendizaje y no
le toque a uno estar inventando la rueda. La segunda ventaja es la experiencia, tener la posibilidad
de no solo interactuar con un consultor, sino de tener una red de aliados que también giran
alrededor del consultor, ese cluster de contactos a los que uno puede acceder, por ejemplo, en el
caso de FDF, pues el hecho de que otras empresas también a nivel nacional hayan optado por DF,
pues se nos facilita obviamente la interaccidn con esos, con esas otras empresas que ellos también,
con quien ellas también interactdan, esa es también otra ventaja. Otra ventaja es que, dependiendo
del tipo de consultoria, también genera reputacion, no es lo mismo cualquier consultor a una
empresa constituida con mucha experiencia y reconocida en el mercado, aliarse para hacer un
proceso de consultoria, entonces también aporta la a la reputacion, digamos del proceso y lo mas
importante, la efectividad, uno busca una empresa de consultoria, obviamente, y una de las ventajas
es asegurar el éxito de lo que td quieres alcanzar. Entonces evidentemente, con FDF ya hay atras
unas 16,15, empresas que han logrado la acreditacion de tan solo 58 que hay en el pais y todo eso
da un gran margen de éxito en el proceso, entonces, digamos que esas son las ventajas. Desventajas
que pueden traer, en el proceso obviamente es el acceso a la informacion de pronto, digamos en lo
que se nos ha presentado un poquito es la empresa firma acuerdos de confidencialidad con otras
empresas evidentemente, y acceder digamos a cierta informacion privilegiada para favorecer,
obviamente todo el ejercicio puede ser a favor, pero obviamente hay ciertas restricciones y eso
hace un poquito, de desventaja el proceso. Otra posible desventaja son los canales de informacion,
pueden generar ciertas desventajas si hay una sola un solo canal o no es fluido, creo que en el tema
de consultoria la comunicacion tiene que ser muy, muy efectiva, 0 sea respuestas inmediatas,
retroalimentaciones, claras, concisas y que realmente aporten valor. No basicamente algunas
recomendaciones generales, sino que le apunten realmente sera lo que estamos necesitando; En los
procesos de consultoria también es una desventaja cuando no somos flexibles ante los cronogramas

de trabajo, creo que una desventaja es sobre todo por lo menos, en procesos que son también muy
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dinamicos, que dependen de las necesidades y de los tiempos de las empresas, el consultor
obviamente tiene un contrato con un plan de trabajo, pero en la medida del tiempo van generandose
diferentes situaciones; La pandemia del COVID 19, se acaban 2-3 contratos con un cliente,
obviamente eso hace un poquito mas dificil darle continuidad al plan, entonces uno tiene que ser
muy flexible, parte del éxito y también puede ser una desventaja no ser flexible con el plan de
trabajo; Entonces resumiria en apertura a la informacion, comunicacién y flexible, digamos, en el
proceso de ejecucién del del contrato.

Investigador: ;OK, ingeniero? Muchisimas gracias. Y en cuanto al proceso de cuando
seleccionaron a FDF Consulting como el equipo consultor, (Como fue este proceso? desde que
uno dice tengo esta necesidad, empiezo a indagar, como identifican cuél es la organizaciéon que
quisieran, piden propuestas, sacan una oferta. ;Como funciona esto?

Entrevistado: Para el caso de FDF fue un poco diferente, por lo general hay siempre un
proceso de analizar cuales son las empresas que estan haciendo la actividad en el mercado y
obviamente ya en esta etapa de madurez de la empresa, creo que es seleccionar uno u otro
consultor, es algo diferente, pero cuando seleccionamos FDF quizas habia un vinculo y un
reconocimiento de la empresa, por cuanto digamos, el doctor Jaime Agudelo ya tenia
conocimiento, digamos desde la gerencia, desde la alta gerencia, que tenia su empresa y que se
dedicaba con gran éxito al tema de acreditacion. Entonces creo que su reputacion fue lo que nos
hizo seleccionar lo méas que todo, su vinculo con la compafiia, o sea, es decir, él fue auditor de
ICONTEC digamos cuando se certificd por Primera Vez en el afio 2002-2006. La organizacion ya
tiene I1SO 9001 y ¢l fue el primer auditor, creo que de ahi comenz6 a haber un vinculo con la
compaiiia ya él después hizo su propia excursion, digamos en este tema de acreditacion con éxito
y yaen el afio 2015 2016, que teniamos, pues total intencidn de iniciar el proceso a cabalidad, pues
lo buscamos directamente a él, no titubeamos .Y en pensar; obviamente, también hubo un proceso
de negociacion, o sea, creo que para el tema acreditacion muchos, no creo que seamos la Unica
empresa que ya después de estar certificada, creemos que es algo que se consigue mas rapidamente
0 que tengamos alguna ventajas que puede hacer asi en algunas circunstancias, pero
definitivamente un proceso que lleva un tiempo especifico y por eso la conciliacion de precios y
demas fue otro de los de los factores fueron muy flexibles, digamos al inicio, en el tema de

negociacion y fue que dimos con la seleccién de FDF.
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Investigador: ¢Ahi tengo una pregunta ingeniero, muchas gracias, cuando tenian ese
reconocimiento de Jaime, luego buscan redes sociales, buscan la pagina web, buscan el contacto
directo de él, el teléfono, lo buscan en foros, en revistas? ;Qué impacto tienen estos canales para
hacer el contacto inicial o la ratificacion de que es la empresa que desean?

Entrevistado: No, digamos que en salud es bueno tener, este tipo de informaciones, pero
es mas del relacionamiento publico de las personas, o sea, conocerlo por medio de los gerentes,
por medio de cual fue la empresa que respaldd, digamos tal acreditacion, fue esta empresa, pero
no como tal, jvisitar pagina web no! No es como el conducto normal, o sea, es mas de
relacionamiento publico que de acceso a redes, 0 a otros canales de comunicacion.

Investigador: ¢ Ingeniero y siguiendo esta linea que usted nos dice, ustedes asisten a foros?
¢A qué foros asisten?

Entrevistado: Normalmente, desde el area de calidad nosotros, estamos en el OES, Si,
participamos en el foro OES, en el foro de Icontec si que es el Foro de calidad que se hace 2 afios.
O sea, son como los espacios mas importantes a nivel de calidad que participamos. Si, ya es algo
mas local, por ejemplo, los encuentros congresos regionales de acreditacion, ya ICONTEC, los ha
descontinuado, por cierto, pero era otro espacio que nosotros también asistimos.

Investigador: ¢Bueno, y como es el tipo de contratacion cuando es una empresa de
consultoria? ;Se hace por afios, se hace por meses como como funciona? Digamos que ya el
contrato como tal, como es la duracién, como se establece.

Entrevistado: Digamos que para la compafiia depende del proyecto, si, depende del tipo
de proyecto. En el caso de nosotros; cuando iniciamos lo hicimos, por 2 afios que fue como el
estimado obviamente, también se la jugo, por asi decirlo el doctor Jaime, que era el minimo tiempo
de trabajo que se requeria, si en esto, obviamente confiamos mucho en el conocimiento y la
experiencia del consultor y pues €l es el que proyecta un inicialmente el tiempo ejecucion del
proyecto, entonces confiamos en esos 2 afios inicialmente y posterior se ha venido renovando
anualmente, el tiempo de ejecucion de del de los contratos, casi que de las primera experiencia por
conocimiento del consultor, pero posteriormente ya con conocimiento de causa, pues nosotros
efectuamos anualmente la periodicidad de la contratacion; eso tiene una connotacion y es pues un
poquito el riesgo, el riesgo que la empresa un poquito quiere controlar de que contractual,

obviamente, de que si no se cumple en tal fecha, pues poder, pues maniobrar mejor.
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Investigador: Listo, si, sefior, y ahi las dos ultimas cositas. Una vez del portafolio actual
de FDF, consulten. ¢Usted tiene conocimiento de qué servicios o productos o Unicamente el que
ustedes estan haciendo uso?

Entrevistado: Solamente del que estamos haciendo uso, hemos optado por utilizar otros
servicios, pero ya ha sido algo conversado, por ejemplo, este afio contratamos un plan de formacion
en gestion del riesgo, con el equipo de FDF, pero fue algo espontaneo, no fue porque dijeran,
tenemos este portafolio de servicios y esto y esto y esto no ha pasado.

Investigador: ¢ Y ahi, indagando, un poquitico méas, en ese caso particular, ;cémo supieron
que existia esta formacion? Ustedes la buscaron, la empresa les ofrecio el servicio. ; Como supieron
que esto existia? ¢El consultor?

Entrevistado: Bueno, fue que nosotros teniamos la necesidad por lo que sali6 en un
requisito normativo, y pues la gerente de la empresa salud social, propuso FDF, esto se puede
hacer con FDF, como te digo, fue algo mas de relacionamiento, se le pregunté al equipo de FDF
si podrian realizarla y ellos mostraron una propuesta y fue la que se aprobo en ultima instancia.

Investigador: ¢Listo? ;Si sefior y para finalizar le queria preguntar si a usted otra
organizacion le preguntara sobre este proceso, usted recomendaria FDF?

Entrevistado: Si; Si la recomendaria.

Investigador: ;Y qué motivos considera usted que son los fundamentales para recomendar
si usted fuera la otra parte que le gustaria escuchar? Esta en cero y quiere escuchar la
recomendacion.

Entrevistado: Uno la experiencia y la reputacion del mercado, eso vale mucho para para
la compafiia; Dos el acompafiamiento y, digamos el relacionamiento que uno logra con el equipo
consultor es un equipo, que ademas de la experiencia, creo que la uno puede lograr un vinculo,
digamos persona a persona, de personas y que a veces es complejo, obviamente ya nosotros
tenemos muchos afios con FDF y creo que eso se va gestando en el tiempo, pero son digamos una
serie de consultores, con mucha experiencia, con buena reputacion, con conocimiento en las areas
que se requieren, sobre todo tienen un modelo que creo que apunta obviamente, a cerrar la brecha
rapidas de lo que se requiere para la acreditacion, ya internamente lo que juega en el éxito es un
tema de cultura y de continuidad de lo que se haga. Si uno es juicioso y tiene la disposicion y el

recurso, es un proceso que puede salir mas rapido, pero si alrededor de eso juegan otros factores
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como la cultura, como la toma de decisiones o situaciones externas que afectan a compafiias.
Evidentemente eso asi, venga cualquiera, pues no va a lograr el éxito del proyecto.

- Objetivos claves:

El objetivo de esta entrevista es obtener insumos para realizar un plan de mercadeo para
FDF Consulting en el contexto del trabajo de grado de la maestria en administracion de empresas.
El equipo de Investigadores, compuesto por otros dos comparieros administradores de empresas,
busca obtener informacion relevante sobre el proceso de seleccion y contratacion de empresas de
consultoria, asi como las ventajas y desventajas que este tipo de servicios ofrecen. Ademas, desean
conocer la experiencia del entrevistado con FDF Consulting y su opinion sobre la recomendacion
de la empresa. En la entrevista, se abordaron temas relacionados con las ventajas y desventajas de
los servicios de consultoria, el proceso de seleccion y contratacién de FDF Consulting, la
importancia del relacionamiento publico y la reputacion de la empresa, asi como la duracién de
los contratos y la flexibilidad en la ejecucion de los proyectos. También se explord la experiencia
del entrevistado con los servicios de FDF Consulting y la posibilidad de recomendar la empresa a
otras organizaciones. El entrevistado resalt las ventajas de acelerar la curva de aprendizaje,
acceder a una red de aliados y mejorar la reputacion de la empresa a través de los servicios de
consultoria. También menciond la importancia de la apertura a la informacion, una comunicacion
efectiva y la flexibilidad en el proceso de ejecucion del contrato como factores clave para el éxito
de una consultoria. Respecto a FDF Consulting, el entrevistado destacé la reputacion en el
mercado, la experiencia del equipo consultor y el modelo que apunta a cerrar brechas rapidamente
para alcanzar los objetivos deseados. En general, la entrevista proporciona informacién valiosa
para el desarrollo del plan de mercadeo y ayuda a comprender como las organizaciones perciben
y seleccionan empresas de consultoria como FDF Consulting para abordar sus necesidades y

proyectos estratégicos.

- Objetivos clave sobre mercadeo para el trabajo de grado de la maestria en
administracién de empresas son:

1. Entender el proceso y los motivos que llevaron a los clientes actuales de FDF
Consulting a elegirlos empresa de consultoria. Se busca conocer como se dio la contratacion y qué

impacto tuvieron los diferentes canales de mercadeo en este proceso.
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2. Identificar las ventajas y desventajas del servicio de consultoria en general, no solo
para FDF Consulting. Se pretende comprender qué beneficios aporta contratar una empresa de
consultoria y cuéles pueden ser los posibles inconvenientes.

3. Analizar cdmo se llevo a cabo el proceso de seleccién de FDF Consulting como el
equipo consultor. Se quiere entender como se identifico la empresa y qué factores influyeron en
su eleccion.

4. Indagar sobre el impacto de los canales de comunicacion utilizados para establecer
contacto con FDF Consulting. Se busca comprender qué relevancia tienen las redes sociales,
paginas web, foros, y otros canales para hacer el contacto inicial o la ratificacién de que es la
empresa que se desea contratar.

5. Conocer la duracion y modalidad de contratacion de los servicios de consultoria. Se
pretende entender si los contratos se establecen por afios, meses u otro periodo determinado.

6. Explorar el portafolio actual de servicios de FDF Consulting y qué servicios han
utilizado especificamente. Se busca conocer qué otros servicios ofrecen la empresa y como se
enteraron de la existencia de esos servicios.

7. Recomendar a FDF Consulting a otras organizaciones, basandose en la experiencia
y reputacion en el mercado, el acompafiamiento y relacionamiento que ofrecen, el conocimiento
en las areas requeridas y su modelo de trabajo que apunta a cerrar brechas rapidamente.

Estos son los objetivos clave que se pueden identificar en la entrevista para la elaboracién
de un plan de mercadeo para FDF Consulting.

- Conclusiones generales:

1. El objetivo de la entrevista es obtener insumos para realizar un plan de mercadeo
para FDF Consulting, con el enfoque en conocer el proceso de contratacion, ventajas y desventajas
del servicio de consultoria, y la experiencia de la empresa cliente con FDF.

2. El entrevistado, Carlos Hernandez, es el director de calidad y mejoramiento del
grupo corporativo Presvisalud y Multifarma, que se dedica a la prestacion de servicios de salud en
varios niveles de complejidad en diferentes departamentos de Colombia.

3. Carlos menciona las ventajas de contratar una empresa de consultoria, como
acelerar la curva de aprendizaje, contar con la experiencia del consultor y su red de aliados, generar

reputacién y asegurar el éxito en el proceso.
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4. Entre las desventajas, menciona la restriccion de acceso a informacidn confidencial,
problemas de comunicacién, inflexibilidad con los cronogramas y la importancia de la apertura a
la informacion para que el proceso sea efectivo.

5. La seleccion de FDF Consulting como el equipo consultor se debi6 a la reputacion
de la empresa, el vinculo previo con el director de FDF, y la experiencia del consultor en temas de
acreditacion.

6. Los canales utilizados para establecer el contacto inicial con FDF fueron més de
relacionamiento publico y conocimiento previo que de acceso a redes sociales o sitios web.

7. El tipo de contratacién con FDF depende del proyecto y su duracién. Inicialmente,
se acordo un contrato de 2 afios que luego se ha renovado anualmente.

8. FDF ofrece un portafolio de servicios, pero en el caso especifico de Carlos y su
empresa, solo se hizo uso de un servicio y no se tuvo un acercamiento previo al portafolio completo
de FDF.

9. Carlos recomendaria FDF a otras organizaciones debido a su experiencia,
reputacion en el mercado, el acompafiamiento y relacionamiento con el equipo consultor, y su
modelo que busca cerrar brechas rapidamente para lograr el éxito en los proyectos de acreditacion.

10.  Ventajas de los servicios de consultoria: El entrevistado resalta que las ventajas de
contratar servicios de consultoria, como los ofrecidos por FDF Consulting, incluyen acelerar la
curva de aprendizaje en temas especificos de interés para la empresa, acceder a la experiencia y la
red de contactos del consultor, mejorar la reputacion de la empresa y asegurar el éxito en el logro
de los objetivos establecidos.

11.  Desventajas de los servicios de consultoria: Entre las desventajas mencionadas se
encuentran la posibilidad de restricciones de acceso a informacion confidencial de otras empresas
debido a acuerdos de confidencialidad, problemas de comunicacion entre laempresay el consultor,
falta de flexibilidad en los cronogramas de trabajo y la necesidad de ser juicioso y tener recursos
disponibles para garantizar el éxito del proyecto

12.  Seleccion de FDF Consulting como el equipo consultor: La decision de seleccionar
a FDF Consulting se basé en la reputacion de la empresa y del consultor, el vinculo previo con la
compafiia y la experiencia exitosa del consultor en trabajos anteriores, como haber sido auditor de

ICONTEC durante la certificacion de la empresa en el pasado.
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13.  Canales de contacto inicial: El entrevistado menciona que, en el caso de la industria
de la salud, el acceso a redes sociales y paginas web no es el conducto normal para establecer el
primer contacto con una empresa de consultoria. En su caso, el relacionamiento publico y conocer
a la empresa a través de su reputacion y el conocimiento de otras personas fue mas relevante para
tomar la decision de contratar los servicios de FDF Consulting.

14.  Duracion de los contratos: La duracion de los contratos de consultoria depende del
proyecto y en el caso especifico del entrevistado, iniciaron con un contrato de 2 afios, que luego
se ha renovado anualmente. La flexibilidad en la duracion permite a la empresa tener mayor control
y tomar decisiones en caso de que sea necesario ajustar el plan de trabajo.

15.  Uso del portafolio de servicios de FDF Consulting: El entrevistado menciona que,
hasta el momento, solo han utilizado el servicio de acreditacion ofrecido por FDF Consulting. No
obstante, en otros casos, han solicitado formacion en gestion del riesgo, lo que demuestra que la
empresa esta abierta a explorar otros servicios de la consultora segln sus necesidades.

16.  Recomendacion de FDF Consulting: El entrevistado recomendaria FDF Consulting
a otras organizaciones debido a su experiencia, reputacion en el mercado, el acompafiamiento y el
relacionamiento que se establece con el equipo consultor. Ademas, destaca que el enfoque de FDF
para cerrar brechas rapidas y lograr los objetivos de acreditacion es una ventaja significativa. Sin
embargo, también enfatiza que el éxito del proyecto depende de la cultura, la toma de decisiones
y otros factores internos de la empresa.

- Recomendaciones para el plan de mercadeo:

Basados en la entrevista, a continuacion, se establecen algunas recomendaciones para el
plan de mercadeo para FDF Consulting:

1. Fortalecer la reputacion y el reconocimiento de FDF Consulting en el mercado:
Dado que el reconocimiento y la reputacion son factores clave para que los clientes elijan una
empresa de consultoria, es fundamental que FDF trabaje en estrategias de marketing que
fortalezcan su imagen y presencia en el mercado. Esto puede incluir la participacion en foros,
congresos y eventos relacionados con la industria de la consultoria y la calidad. Ademas, es
esencial mantener un buen relacionamiento con clientes actuales para que, a traves de su
experiencia positiva, puedan recomendar los servicios de FDF a otras organizaciones.

2. Enfatizar las ventajas de contratar servicios de consultoria: FDF debe destacar las

ventajas que ofrece su empresa a los clientes, como la aceleracion de la curva de aprendizaje, el
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acceso a una red de aliados y consultores experimentados, asi como la garantia de efectividad en
el logro de objetivos. Estas ventajas pueden ser resaltadas en material promocional, presentaciones,
testimonios y estudios de caso.

3. Promover la flexibilidad en los procesos de consultoria: Es importante que FDF
comunique a los potenciales clientes su capacidad para adaptarse a las necesidades y cronogramas
especificos de cada proyecto. Esto implica mostrar la disposicion para ajustar los planes de trabajo
y ofrecer soluciones personalizadas segun las circunstancias cambiantes de cada cliente.

4. Mejorar la comunicacion y la fluidez de los canales de informacion: FDF debe
asegurarse de que la comunicacion con los clientes sea efectiva, rapida y transparente. Esto implica
responder de manera oportuna a consultas, brindar retroalimentacion clara y concisa, y ofrecer
informacion relevante y valiosa que aporte valor al cliente.

5. Desarrollar un portafolio de servicios bien definido: FDF deberia crear y
promocionar un portafolio de servicios detallado que muestre claramente los diferentes servicios
que ofrece la empresa, incluyendo aguellos que no estan siendo utilizados actualmente por el
cliente entrevistado. Esta iniciativa puede generar interés en otros servicios que puedan ser Utiles
para clientes potenciales y asi ampliar su alcance en el mercado.

6. Implementar estrategias de marketing digital: Aprovechar el poder del marketing
digital, incluyendo el uso efectivo de redes sociales, sitios web, y otras plataformas en linea, para
aumentar la visibilidad de la empresa y generar oportunidades de negocio. Es esencial contar con
una pagina web actualizada y facil de navegar, y mantener presencia activa en redes profesionales
donde se pueda compartir contenido relevante y establecer conexiones con potenciales clientes.

7. Fomentar el boca a boca y las referencias: La recomendacion de clientes satisfechos
es una de las formas mas poderosas de atraer nuevos clientes. FDF deberia incentivar a sus clientes
actuales a compartir su experiencia positiva con otros colegas o empresas que puedan estar
interesadas en servicios de consultoria.

8. Ofrecer contenido educativo y relevante: FDF puede crear y difundir contenido
educativo sobre temas relacionados con la consultoria, la calidad y otros campos afines. Esto puede
incluir articulos, infografias, webinars, y otros recursos que muestren el conocimiento y

experiencia de la empresa y, al mismo tiempo, ofrezcan valor a los clientes potenciales.
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9. Implementando estas recomendaciones, FDF Consulting podra mejorar su
posicionamiento en el mercado, atraer nuevos clientes y fortalecer la relacion con los actuales, lo

que contribuird al crecimiento y éxito de la empresa.



