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INTRODUCCION

El concepto de belleza no cambia pero demanda mayor satisfaccion con el paso del
tiempo, la rehabilitacion estética y psiquica de un cliente varia con el tipo étnico, de
acuerdo con la cultura, el arte e incluso la filosofia de los pueblos, el trastorno psiquico
afecta la autoimagen al compararse con el ambiente que los rodea, el deseo de operarse se
debe a los cambios que se presentan en la vida de las personas y disminuir el estres

psicolégico ocasionado por varios factores como la depresion y ansiedad.

En el desarrollo de estrategias se analizaron las matrices FODA y las 5 fuerzas de
Porter, con base en la informacion obtenida se plantean estrategias de marketing que
permitan incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes a través del laser que es un
método para realizar cirugias estéticas y la recuperacion del cliente en un periodo mas
rapido, el sitio web es necesario en las redes sociales como estrategia publicitaria para

hacer llegar la informacion sobre los tratamientos post quirdrgicos

Se determinaron objetivos para identificar los beneficios de mayor valor que
perciben los clientes en su recuperacion estética, las fortalezas y debilidades darén a
conocer el entorno competitivo y determinar los problemas que afectan la salud de las
personas, la intervencién de una cirugia estética mejora la imagen corporal de las
personas incrementando su participacion de la clinica Sveltic en el mercado, la
informacion obtenida para este estudio proviene de fuentes primarias y secundarias cuyas

aportaciones son significativas en beneficio de la salud fisica y corporal de las personas.



CAPITULO |

1 EL PROBLEMA A INVESTIGAR
1.1 Tema

ANALISIS DE LA SATISFACCION EN LOS CLIENTES DE LA CLINICA
SVELTIC DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

1.2 Planteamiento del problema

La Cirugia plastica es una rama de la medicina que permite corregir
imperfecciones corporales ya sea congénitas, de tipo accidental y/o vanidad, en la
actualidad existen clientes en la clinica Sveltic que al no estar conforme con su cuerpo se
someten a la intervenciones quirdrgicas buscando de esta forma la perfeccion de su
imagen corporal, y sin embargo no sienten una recuperacion satisfactoria especialmente en
el proceso de cicatrizacion, debido a varios factores lo cual genera, insatisfaccién ya que

esperan resultados a corto plazo.

La intervencién quirdrgica viene seguida de un programa de rehabilitacion usando
técnicas adecuadas para una recuperacion satisfactoria, la cual requiere del uso de equipos
de rehabilitacion post quirargicas, los que no han sido adquiridos por la clinica, y es
necesario enviar a los clientes a realizar los tratamientos complementarios a otros centros
estéticos, lo que causa complicaciones como: infeccidn, quemaduras, ceroma, irritacion o

necrosis de la piel.

Los clientes demuestran un grado de inconformidad, debido a los diferentes
tratamientos complementarios a los que deben de ser sometidos y por el régimen
alimenticio que debe seguirse después de una Cirugia Plastica, afectando de esta manera
a los ingresos econémicos de la clinica y ocasionando en los pacientes un descontento
porque muchas veces no tienen disponibilidad de tiempo, y no obtienen un resultado
inmediato, todo esto puede ocasionar la desercion de clientes de la clinica Sveltic y un

mensaje negativo a los futuros prospectos.



Es importante realizar un estudio de la satisfaccion en la atencion médica en la
Clinica Sveltic para lograr identificar los factores que inciden positivamente en la demanda
actual de los pacientes clientes para este servicio, logrando posicionar la imagen de la

clinica respecto a sus servicios médicos de estética.

1.3 Formulacion del problema

¢ Cual sera el grado de satisfaccion de los clientes de la clinica Sveltic de la ciudad

de Guayaquil?

1.4 Delimitacion o alcance de la investigacion

El proyecto de investigacion se realizara en el area administrativa en el campo de
estudio de marketing enfocado a satisfacer las necesidades fisicos y psicolégicos en los
clientes de la Clinica Sveltic, que se encuentra ubicada en la Ciudadela Kennedy Norte
avda. José Santiago Castillo al norte de la Ciudad de Guayaquil, dicha investigacion se

realizard durante 12 meses dirigida a los clientes cautivos de clase media alta.

El desarrollo personal y social en los seres humanos se puede alterar debido a las
multiples anomalias fisicas, el cuidado del cuerpo y el deseo de sentirse fisicamente bien
obliga a las personas de diferentes medios sociales a pagar un precio por su belleza, esto
ocurre debido a los trastornos producidos por anomalias en su apariencia fisica y muchos
se rehlsan a ser actores en la vida laboral y social, las cirugias estéticas representan una
inversion que ha incrementado su oferta como resultado de la gran demanda de los Gltimos
afios. La clinica Sveltic busca canales adecuados para la comunicacion médico — cliente y
utiliza en la cirugia equipos con nuevos avances tecnoldgicos que ofrecen mejores

beneficios a los clientes.



EL 80% de los clientes a partir de su mayoria de edad se realizan varias cirugias y
las de mayor frecuencia son la cirugias de nariz, las cirugias de senosy las cirugias de
contorno corporal como la liposuccion y la abdominoplastia, al mismo tiempo los clientes
con problemas faciales exponen con cierto énfasis la esperanza de conseguir con la
intervencion una mejoria de sus posibilidades profesionales, sociales o afectivas, y sobre
todo que se sienta mejor y mas seguro de si mismo. El siguiente estudio est& enfocado en
la Base de Datos de la Clinica Sveltic informacion que ha sido proporcionada por el Dr.
Juan Pablo Menéndez Zavala que es Propietario y Representante legal de la Clinica

Sveltic.

1.5 Justificacion de la investigacion

El presente proyecto se justifica porque se basa en la linea de investigacion de la
carrera de Mercadotecnia sobre el marketing, emprendimiento e innovacién en la Pymes,
a traves de un estudio de la satisfaccion en la atencion médica en la Clinica Sveltic se
lograra identificar los factores que inciden positivamente en la demanda actual de los
clientes logrando posicionar la imagen de la clinica Sveltic. Un estudio de la satisfaccion
en la atencion médica a los clientes en la clinica Sveltic en la ciudad de Guayaquil ayudara
a generar mayor difusion, conocimiento y satisfaccién a los clientes incrementando su
participacién econémica en el mercado, ofreciendo un servicio de calidad del servicio con
mejores resultados estéticos post quirdrgicos a través de un proceso de rehabilitacion para
la recuperacion de la imagen corporal con ayuda de los tratamientos complementarios
necesarios al servicio de la belleza mediante procedimientos minimamente invasivos en
zonas menos favorecidas del cuerpo, se conseguird que la recuperacién y cicatrizacion
del cliente sean en el menor tiempo posible para generar mayor satisfaccion y fidelizacion

de los clientes.

1.6 Sistematizacion del problema

o Qué tipos de procedimientos médicos son los de mayor requerimiento por

parte de los clientes de Sveltic?



¢Cuales son las limitaciones que se presentan con mayor frecuencia en la

recuperacion médica de los clientes?

¢Qué factores inciden positivamente en la demanda actual de servicios médicos

estéticos?

¢Cuales son los beneficios de mayor valor que perciben los clientes en su

recuperacion estética?

1.7 Obijetivos de la investigacion

1.7.1 Objetivo general

Desarrollar un anélisis de la satisfaccién en los clientes de la clinica Sveltic de la

ciudad de Guayaquil.

1.7.2

Obijetivos especificos

®

Especificar qué tipos de procedimientos médicos son los de mayor

requerimiento por parte de los clientes de sveltic

Analizar las limitaciones que se presentan con mayor frecuencia en la

recuperacion médica de los clientes

Distinguir los factores que inciden positivamente en la demanda actual de los

servicios médicos estéticos

Identificar los beneficios de mayor valor que perciben los clientes en su

recuperacion estética



1.8 Limites de lainvestigacion

La poca rotacion de publicidad en los medios sociales (internet) para dar a conocer
el producto a través de los medios sociales limita el nimero de visitas y la posibilidad de
incrementar el namero de pacientes de la clinica, la disponibilidad de tiempo de los
clientes es poca debido a sus horarios de trabajo o las maltiples actividades diarias que
realizan, la subida de precios en los diferentes tratamientos han provocado que los clientes
se inclinen hacia otras opciones del mercado buscando lo que mas se ajuste a sus recursos

econémicos.

La escasa disponibilidad de recursos econémicos y el tiempo del investigador para
realizar la investigacién  considerando el transporte, pago de servicios de internet,
material para realizar encuestas, el analisis y tabulacién de la informacion, la publicidad
digital y los medios impresos para dar a conocer el servicio a través de las redes sociales y
la frecuencia de viajes por parte del galeno medico a otras ciudades limitan la informacion

que se necesita para la investigacion.

El tiempo que se necesita para atender al cliente adulto, de clase social alta que
necesita informacion sobre los retoques para retardar el envejecimiento constituyen un
segmento muy diferente pero con necesidades especificas que quieren satisfacer y

consideran que lo méas importante en su vida es mostrar una imagen fisica atractiva.

1.9 Identificacion de las variables

Tabla 1 Identificacion de las variables del objetivo general

Variable Independiente Desarrollo de un Analisis de la Clinica Sveltic

Variable Dependiente Satisfaccion en los clientes

Realizado por: Autora del proyecto




Tabla 2 Identificacion de las variables del objetivo especifico 1

Variable Independiente

Especificar los tratamientos médicos

Variable Dependiente

De mayor requerimiento de los clientes de Sveltic

Realizado por: Autora del proyecto

Tabla 3 Tabla 3 Identificacion de las variables del objetivo especifico 2

Variable Independiente

Analizar las limitaciones que se presentan con
frecuencia

Variable Dependiente

Recuperacion médica de los clientes

Realizado por: Autora del proyecto

Tabla 4 Identificacion de las variables del objetivo especifico 3

Variable Independiente

Distinguir los factores que inciden positivamente

Variable Dependiente

Demanda actual de servicios médicos estéticos

Realizado por: Autora del proyecto

Tabla 5 Identificacion de las variables del objetivo especifico 4

Variable Independiente

Identificar los beneficios de mayor valor

Variable Dependiente

Percepcion de los clientes

Realizado por: Autora del proyecto




1.10 Hipotesis
1.11 Hipotesis general

Si se desarrolla un andlisis en la clinica Sveltic de la ciudad de Guayaquil se podran

determinar las causas que incrementan el nivel de satisfaccion.

1.11.1 Hipotesis particulares

e Si se especifican los tratamientos medicos de mayor frecuencia entonces

conoceremos lo que requieren los clientes de Sveltic.

e Si se analizan las limitaciones que se presentan en la clinica entonces se

incrementara la frecuencia en la recuperacion médica de los clientes.

e Si se distinguen los factores positivos de la clinica entonces se aumentard la

demanda actual de servicios médicos estéticos.

e Si se identifican los beneficios de mayor valor para los clientes de la clinica,

entonces mejorarda la percepcion de los servicios médicos estéticos.



1.12 Operacionalizacion de las Variables

Si se
desarrollan
estrategias
de
marketing
entonces se
mejorara
el proceso
de
rehabilitaci
6n post
quirdrgica
estética de
los
pacientes
dela
Clinica
Sveltic.

Independiente

Dependiente

Estrategias de marketing

Rehabilitacién post quirrgica estética

Tabla 6 Operacionalizacion de las Variables

HIPOTESIS | VARIABL | DEFINICION MARCO i
GENERAL TEORICO FUENTE DIMENSIONES INDICADORES CATEGORIAS INSTRUMENTOS

Las estrategias de
marketing definen
€Omo se van a
conseguir los
objetivos
comerciales de
nuestra empresa,
identificar y
priorizar aquellos
productos que
tengan un mayor
potencial y
rentabilidad,
seleccionar al
publico al que nos
vamos a dirigir,
definir el
posicionamiento de
marca en la mente
de los clientes y
trabajar de forma
estratégica las
diferentes variables
que forman el
marketing mix
(producto, precio,
distribucion y
comunicacion).

Mejorar la estética y
la flexibilidad del
tejido cicatrizal en
los pacientes,
modifica partes del
Cuerpo que no son
satisfactorias por
cuestiones de salud
0 estética

Posicionamiento

Kaotler,
philipy
Amstrong,
Gary
Marketing
Decimo
cuarta
edicién
Pearson
educacion,
Meéxico,
2012

Isbn: 978-
607-32-
1420-9

Mercado

Estrategias

https://es.w
ikipedia.or

g/wiki/Ciru
gia_plastic

a

Estética

Rehabilitacion

Realizado por: Autora del proyecto

marketing mix

Publico en
general
Clientes

Ventaja
competitiva
producto,
precio,
distribucion y
comunicacion

Publico en
general
Clientes
identificar y
priorizar la
salud, la
imagen y la
belleza
corporal

Redes sociales
Oferta
competitiva
calidad, el
precio y el
servicio que se
ofrece al
cliente
Publico en
general
satisfacer las
necesidades
fisicas de los
clientes
Cirugia
reconstructiva
Servicios post
venta
cumpleny
superan las
expectativas
del cliente.

>8= Muy
bueno
5 -8 =Bueno

=26 Muy
bueno
14-25=
Bueno

>5= Muy
bueno
3-5=Bueno

>6=
Excelente
3 -6 =Bueno

>30=
Excelente
10-29 =
Bueno

>30=
Excelente
10-29=
Bueno

Observacion
Entrevista
Medios
sociales

Encuesta

Base de datos
Referidos

Observacion
tecnologia

Registros
Observacion
laser y
ultrasonido

Guias medica
Fajas


https://es.wikipedia.org/wiki/Cirug%C3%ADa_reconstructiva
https://es.wikipedia.org/wiki/Cirug%C3%ADa_reconstructiva

Capitulo 11

2 Fundamentacioén tedrica

2.1 Antecedentes referenciales de la Investigacion

No deja de ser irdnico el proceso que ha seguido la estética hasta llegar a estos
extremos posmodernos, lo que en un principio nacié como filosofia de la belleza se fue
reduciendo progresivamente, a lo largo del siglo pasado, a mera filosofia del Arte, para
Ilegar por fin, a un arte entre otros muchos: el de embellecer el cuerpo, en la actualidad la
estética significa belleza y se ha transformado en el prototipo de perfeccién masculina y
femenina, mejorar la apariencia fisica ayuda a muchas personas a desarrollarse social y

culturalmente.

Psiquicamente la cirugia estética mejora de forma considerable la imagen del
cliente. La clinica Sveltic busca canales adecuados para la comunicacion médico - cliente
y utiliza en la cirugia estética equipos meédicos con los nuevos avances tecnoldgicos que
ofrecen mejores beneficios a clientes que sufren de problemas psicoldgicos producidos
por anomalias en su apariencia fisica y que les impide ser actores en la vida laboral y

social.

Dentro de los aspectos positivos que involucra una cirugia plastica los niveles de
autoestima de los clientes mejoran considerablemente, esto constituye un factor
determinante en su vida personal y social. Puede resolver problemas por deformacion

fisica, una mejor silueta, un rostro fresco y juvenil.

La cirugia pléstica es estética cuyo objetivo es mejorar la forma y funcién del
organismo como tratamiento o para corregir defectos ocasionados por traumatismos,
malformaciones o enfermedades degenerativas, beneficia la salud de las personas, segun la
definicion de la organizacion mundial de la salud (OMS) “Como aquel estado de bienestar

fisico, mental y social y no solamente la ausencia de enfermedad”

Segun la sociedad espafiola de Cirugia Plastica Reparadora y Estética (SECPRE),
2016, existen algunas patologias que requieren de cirugia como: las mamas muy

abultadas que producen problemas como dolor de cuello y de espalda, irritaciones de la
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piel o por un céncer, cirugia abdominal para aliviar problemas como dolor de espalda,
Ulceras, irritaciones cutaneas o hernias, la cirugia de las orejas corrigen anomalias
congénitas, lesionadas por un traumatismo o enfermedad, la cirugia de los parpados
ayudan a corregir los parpados caidos que a veces causan problemas de vision, la cirugia
de la nariz corrige deformidades de nacimiento o traumaticas incluso problemas
respiratorios, la cirugia facial que corrige problemas causados por una paralisis facial, y
que afecten a los labios, las mejillas o los musculos de la cara u otras deformidades

traumaticas.

Segin STANTON, William, (2011), en su libro Fundamentos de marketing, uno de
los objetivos del marketing es acercarse mas al publico, que conozca el producto para
introducirlo en el mercado y para que este producto se mantenga en el mercado y guste al
consumidor debe satisfacer necesidades (pag. 253). La importancia de actuar éticamente
dentro del marketing es la misma que actuar dentro de la sociedad, confianza a esto se
reduce todo, s6lo aquel que actla éticamente, con honradez y responsabilidad, se gana la

confianza de todos los que con él interactan.

Segln Lorena Paola Duque Ayala, (2011), en su tesis previo a la obtencion del
titulo de licenciada en comunicacion social “El rol de los medios de comunicacion masiva
(television) y el impacto estético de la cirugia plastica en jovenes y mujeres” indica que la
actitud estética del sujeto hacia el objeto estd condicionada por el medio social, lo que
quiere decir que tanto el ideal estético como el sentido de lo bello van a ser diferentes en
los miembros de la sociedad de acuerdo con su posicion dentro de ella, que haré posible su
desarrollo espiritual o por el contrario frenara el desarrollo de sus capacidades creadoras.

2.2 Marco teérico referencial

Leonardo Yénez Ortiz, (2011), presentacion de tesis previo a la obtencion del titulo
de medico cirujano en Influencia de la cirugia bariatrica en pacientes con obesidad
mdrbicda, Universidad Regional Autonoma de los Andes de los Andes, (UNIANDES),
Ambato. En este proyecto de tesis la obesidad es definida como una acumulacion normal
0 excesiva de grasa que es perjudicial para la salud debido a que es un factor de riesgos

para enfermedades cronicas como diabetes, enfermedades vasculares y cancer. Esto se
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atribuye a una tendencia en la ingesta de alimentos ricos en grasa y azucares, pero con

escases de vitaminas, minerales y otros micronutrientes.

La Cirugia General comprende el diagnostico y tratamiento de enfermedades,
estética o deformaciones causadas por accidentes que requieren procedimientos
quirargicos como: digestivo, endocrino, mama, piel y partes blandas, pared abdominal,
etc. El especialista debe solucionar las urgencias quirargicas como vascular y torax, con
el objeto de iniciar un tratamiento sobre las patologias mas frecuentes de las distintas
especialidades quirurgicas, como cirugia toracica, cardiovascular, plastica, etc, estimular

la dedicacion y buen trato a pacientes.

La Sociedad Espafiola de Medicina La prevalencia de la cirugia plastica va en
aumento tal como se pudo ver en las estadisticas presentadas en la introduccién de esta
tesis. Esto nos enfrenta al problema,a de la relacién entre si mismo y cuerpo en la medida
en que, cada vez mas, el cuerpo parece modificable de acuerdo al poder adquisitivo y las

decisiones personales de los individuos.

Martha Patricia Liévano Franco, (2012), tesis doctoral, usos de la cirugia estética: un
acercamiento a la (re) construccion del cuerpo y la subjetividad femeninos. Universitat
Auténoma de Barcelona, Facultad de Psicologia, replantea un cambio de vida academica
y disciplinar sobre el horizonte de las practicas sociales, esta investigacion considera en
los capitulos del libro Postmocuerpo en: Liévano, M.y Shears, M.(comp) 2011, Avatares
del cuerpo contemporaneo. UANL. Coleccidon tendencias. Monterrey, Nuevo Leon.
México, ISBN 978-07-433527-9; e implicancias entre el sujeto y la subjetividad, en
Liévano, M. (comp), Bifurcaciones de subjetividad: Bifurcaciones de la subjetividad:
Dispositivos e intervencion social. UANL. Coleccién tendencias. Monterrey, Nuevo
Leon. México, ISBN 978-607-433390-9, asi como el capitulo Aproximaciones al
problema de la violencia de género, en Shears, M, Villegas. Género, diversidad vy
violencia: Teorias y estrategias, UANL. Coleccién tendencias. Monterrey, Nuevo Leon.
México, ISBN 978-607-433290-2.
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Esta limitacion binaria coarta la posibilidad de una consideracion mas profunda
del modo como el cuerpo esta implicado en la formacion de la identidad. En la teoria de
Giddens, las personas son esencialmente entendidas como mentes, porque la reflexividad
es privilegiada como la forma primaria de relacién con el mundo. A través del
involucramiento de las personas con las opciones y las elecciones ofrecidas socialmente,
el cuerpo se convierte en la materia sobre la cual la mente actGa y poniendo el cuerpo
“afuera” del actor, ¢l actor se convierte esencialmente en un agente pensante y que hace

elecciones, pero no es visto como un agente que siente y que existe.

Juan Pablo Aracil, (2012), tesis doctoral ‘Elaboracion y validacion de un
cuestionario de calidad de vida relacionado con la salud en la cirugia plastica-estética,
’La Universidad Jaume | de Castelldn, plantea el primer instrumento de calidad de vida
relacionado con la salud y especifico para cirugia plastica en castellano y ha recibido una
calificacion de sobresaliente ‘cum laude’ de este modo este instrumento servird para
evaluar los resultados de las intervenciones realizadas en cirugia plastica desde el punto

de vista de los pacientes.

Esta perspectiva va cobrando importancia porque se constituye en la variable mas
importante para medir los resultados de los tratamientos en cirugia plastica, las técnicas
mas modernas nos permiten realizar el procedimiento con anestesia local y dejar una
cicatriz que es 99% imperceptible. La recuperacion es mas rapida y permite la

incorporacion a la vida normal sin muchas complicaciones.

Por lo tanto, es incorrecto ver al espiritu y al cuerpo como dos principios
existenciales, y entender la realidad a partir de su interseccién o su separacion. Mas bien,
podriamos considerar esta Unica estructura como fundamental en si misma, en tanto que

el espiritu y el cuerpo como aspectos abstraidos de ella.
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2.2.1. Atencion medica y rehabilitacion

Cada dia el numero de problemas de salud aumentan debido a la mala
alimentacion y a los diferentes complejos personales que adoptan las personas frente a
una sociedad en constante evolucion y cambios por mejorar la apariencia personal
frente una sociedad exigente. Muchas personas tienen mas problemas para alcanzar y

mantener un nivel ptimo de autonomia y salud.

En la actualidad no existe ya una sola institucion publica o privada, grande o
pequefia, nacional o internacional que no esté haciendo uso de herramientas de
marketing para <<vender>> sus productos, sus servicios... o sus sentimientos,
valores o ideas. Cuando estas <<ideas>> son <<sociales>>, hablamos de marketing

social. (Navarro, 2012)

El poco conocimiento de los servicios de rehabilitacion en la apariencia fisica,
disminuye la pronto recuperacion del paciente esto lo obliga a distanciarse de eventos
sociales y otros aspectos personales, la medicina 'y las ciencias que promociona la
salud previenen Yy diagnostican el estado de las enfermedades, y establece como
prioridad el logro de objetivos del paciente y de la reintegracion a la sociedad
utilizando medios fisicos terapéuticos naturales o modificados con ayuda técnica.

2.2.1.1 Estética

La estética es la disciplina que investiga las condiciones de lo hermoso que se
encuentra en la naturaleza y en el arte, y mantiene una estrecha relacion con la belleza.
Por esta razon la  estética usa las diferentes acciones con el fin de lograr la belleza
corporal, esto incluye a los tratamientos quirtrgicos y los minimamente invasivos y

complementarios.

Un segundo problema radica en los productos placenteros, que ofrecen al cliente la
satisfaccion de necesidades inmediatas y son muy rentables, pero no son necesariamente

beneficiosos para los clientes y la sociedad en el largo plazo. (Belz, Peattie, & Gali, 2013)
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Actualmente, existen muchas clinicas estéticas y doctores especializados en la rama
de Cirugia pléstica, reconstructiva y estética brindando sus servicios para que las personas
puedan cambiar y mejorar su aspecto exterior, logrando de esta manera poder cumplir con
sus expectativas y deseos tan anhelados de mejorar su apariencia fisica. Existen valores
estéticos que son los juicios de valores sobre el aspecto y las emociones que se pueden
provocar con elegancia, y originalidad.

2.2.1.2 Ventaja competitiva

Como lo indica Parrish (2014): “El marketing estratégico requiere centrarse en
escoger a los clientes adecuados que van a comprar tus productos, antes de comenzar a

realizar ninguna accion de venta”.

En el afio 1958 se descubrio el laser, en la actualidad es innovacion, tecnologia y
modernidad, esta herramienta es una pieza fundamental que tiene la Clinica Sveltic para
poder marcar la ventaja competitiva, de esta forma beneficia y satisface las necesidades
fisicas y psicologicas de sus clientes con resultados Optimos y calidad, produce menos
sangrado en una cirugia,  disminucion de los hematomas y de la inflamacion post

quirdrgica.

El laser contribuye eficientemente en el tiempo de recuperacion del cliente en un
periodo mas rapido. Al realizar un corte de piel, cauterizar y separar los tejidos en el
menor tiempo posible, esto permite una reduccién notable del tiempo de la cirugia y una

recuperacion mucho mas rapida.

2.2.1.3 Calidad del servicio

Implica el reconocimiento de un nuevo tipo de organizacion cuya
tangibilidad seria cuando menos discutible, ya que, ademas de un ndcleo central
(competencia distintiva), cuenta con una amplia red de relaciones que evolucionan

en el tiempo. (Lépez-Pinto, Mas, & Viscarri, 2010, pag. 363)
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El campo de la medicina y estética se extiende cada vez méas en beneficio de las
persona, en la cirugia plastica, estética y reconstructiva, se desarrollan técnicas médicas en
estética con profesionales altamente capacitados, preocupandose de atender las necesidades
de sus clientes y satisfacer sus deseos. El asesoramiento profesional es de mucha
importancia despeja dudas e inquietudes y ayuda al cliente a tomar la mejor decision
acorde a sus necesidades.

La cirugia plastica es diferente en cada caso en particular, los clientes buscan
satisfacer sus necesidades corporales, es recomendable acudir al quir6fano tomando en
cuenta si el beneficio que se va a obtener es mayor al costo que va a generar el

procedimiento y su tratamiento complementario para sentirse atractiva o mas joven.

2.2.1.4 Anélisis del mercado

El concepto de belleza no cambia pero demanda mayor satisfaccion con el paso del
tiempo, la rehabilitacion estética y psiquica de un cliente varia con el tipo étnico, de
acuerdo con la cultura, el arte e incluso la filosofia de los pueblos, el trastorno psiquico
afecta la autoimagen al compararse con el ambiente que los rodea, el deseo de operarse se
debe a los cambios que se presentan en la vida de las personas.

“El plan de marketing estratégico establece los grandes objetivos de marketing y la
estrategia, a partir del andlisis de la situacion y las oportunidades actuales del mercado”.

(Publicaciones Vértice, 2012, pag. 35)

En la actualidad la mujer busca una transformacion de su imagen corporal para
resaltar su imagen debido a diversos patrones psicoldgicos, dentro de lo principal cabe
recalcar su afan por verse siempre joven y sentirse mas atractiva y bella para competir en

el mundo actual personal y social.

El mercado actual tiene una influencia de tal magnitud que existe la idea

generalizada de que las cirugias estéticas pueden mejorar la percepcion del cliente mejorar
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su apariencia y poder asi disminuir el estrés psicoldgico ocasionado por varios factores
disminuyendo la depresion y ansiedad.

2.2.1.5 Ventajas de la cirugia plastica para los clientes

“Estrategia es un término griego de origen militar (strategos que significa
general” y por lo tanto, estrategia es “el arte del general”)”. (Fernandez, 2010, pag.
189)

Para que una intervencion pueda reportar al maximo los beneficios de la cirugia
plastica, es importante que el cliente conozca las condiciones y limitaciones de su caso y
cuales son las perspectivas de recuperacion, las ventajas y desventajas de su procedimiento
quirdrgico. La participacion de un especialista en cirugia plastica con amplia experiencia,

es una condicion de primer nivel.

La mayor parte de los clientes estdn plenamente convencidos que la cirugias con
laser es una maravilla tanto asi que parece hacer milagros como por arte de magia. Se debe
de tomar en cuenta que cualquier procedimiento estético debe de ser planificado y
realizado en una clinica especializada  por un cirujano plastico reconocido y con una
buena trayectoria médica, esto nos va a demandar mayor costo y  tiempo de
recuperacion, los tratamientos post quirtrgicos se deben realizar para que el resultado de

la cirugia quede perfecto.

2.2.1.6 La Reconstruccion estética

La reconstruccidn estética tiene mucha aceptacion hoy en dia, las liposucciones con
laser, tienen la ventaja de reducir el sangrado y favorecer la retraccion de la piel que es tan
importante para conseguir un excelente resultado. También es muy comun el uso de la
grasa para contornear el cuerpo, rellenar defectos y dar volumen por ejemplo en los

gluteos.

La definicidn operativa de competitividad depende del punto de referencia

del analisis -nacion, sector, firma-, del tipo de producto analizado -bienes
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basicos, productos diferenciados, cadenas productivas, etapas de
produccion- y del objetivo de la indagacion -corto o largo plazo, explotacion

de mercados, reconversion, etcetera (Pineiro, 2013).

Cuando el cliente se realiza algun procedimiento quirdrgico su satisfaccion
personal se manifiesta en su estado de &nimo debido a que considerablemente mejora,
influye en las personas de manera positiva, mejora su humor, sus relaciones

interpersonales, la capacidad de trabajar o de proyectarse nuevos objetivos .

2.2.1.7 Rehabilitacion

Dentro de un procedimiento quirargico siempre va a existir la posibilidad de una
complicacion medica que el médico no puede predecir, como el caso de una infeccion,
inflamacidn, necrosis, en un caso extremo y para esto el cliente debe de estar preparado
psicolégicamente para el proceso de una rehabilitacion y lo més importante debe de

comprender que primero debera de pasar un tiempo de post operatorio.

La distribucién es uno de los aspectos o variables de la mezcla de mercadotecnia
(marketing mix). Forma parte de las llamadas «Cuatro P's» del marketing clasico. Las otras
tres partes originales son producto, precio y promocién; actualmente se agregan personas,

procesos Yy evidencia fisica (Physical Evidence) en el caso del marketing de servicios.

Es necesario realizar una dieta balanceada y hacer ejercicios, el objetivo final es
lograr una mejor calidad de vida, vivir mucho mas afios gozando de una buena salud, para
lograr esto hay que cambiar los habitos alimenticios, realizando una rutina diaria de

ejercicios y controlando el peso de acuerdo a la estatura.

2.2.1.8 Postquirurgicos

Durante las primeras 4 semanas el cliente debera seguir una dieta necesaria para

adaptar el organismo a la cirugia, en ese mismo tiempo no debera levantar ningun tipo de
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peso, hasta que retome a su actividad normal. La importancia de los masajes de drenaje
linfatico siguen ocupando un papel muy importancia porque este es el objetivo de
desinflamar poco a poco las areas tratadas, es necesario tomar la medicacién en las horas

sefialadas por el médico para una rapida recuperacion.

Para Philip Kotler, Gary Armstrong, Dionisio Camara e Ignacio Cruz, autores del
libro "Marketing", un mercado es el "conjunto de compradores reales y potenciales de un
producto. Estos compradores comparten una necesidad o un deseo particular que puede

satisfacerse mediante una relacién de intercambio"

Para este procedimiento los clientes siguen siendo una parte fundamental, la
presion de una faja durante el tiempo necesario evitara alguna ceroma, ademas que su uso
continuo ayudara a amoldar el cuerpo. EI control médico es para poder evaluar la
evolucion del cliente, y controlar que todo esté en orden y siga asi su proceso de
rehabilitacion en el post quirdrgico.

2.2.2 Comportamiento del consumidor

Seguln (Aliza, 2014) “Segun un estudio realizado por la Universidad de Florida, en
la mayoria de los casos la autoestima de las personas que se someten a una
intervencion estética se eleva porque produce beneficios psicol6gicos importantes”.
Un cambio de imagen corporal crea nuevas experiencias en los clientes y modifican el
estilo de vida de las personas que lo rodean.

Los consumidores buscan productos y servicios que satisfagan sus necesidades, su
comportamiento es la forma de como toman decisiones para gastar Sus recursos
disponibles (tiempo, dinero y esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo, los
mercaddlogos  prevean el comportamiento del consumidor y se preocupan de lo

desean comprar, cuando en que tiempo pueden influir en su decision de compra

2.2.2.1 Participacion del mercado
La imagen que tiene el mercado referente a las cirugias estéticas es que van a
mejorar la autoestima, es decir el cliente va adquirir mas seguridad sobre si mismo, y

ayudara a la salud mental. Ademas de los insumos que son utilizados, la atencion
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suministrada antes durante y después del procedimiento es lo que hara que el cliente se

inclinard por los servicios de la clinica Sveltic.

El posicionamiento se centra en la mente de las personas a las que se quiere influir,
en la forma en la que se ubica la marca en su mente. Y el posicionamiento es lo primero en
lo que piensa el pablico cuando ve o escucha una marca, algo elemental para conseguir ser

percibido en una sociedad tan saciada de mensajes como la nuestra (Bafios, 2012, pag. 98).

Para lograr una mayor participacion de mercado lo mas importante estd en los
comentarios que se han generado por parte de los clientes sobre la clinica, los servicios que
prestan, los cirujanos que intervienen, que deben de ser personas altamente capacitadas,
que sean especialistas reconocidos, que tengan una excelente imagen y que los resultados

obtenidos sean satisfactorio para los clientes.

2.2.2.2 Clientes

El cliente cuando se acerca a la clinica estética debe de tener en cuenta varios
aspectos y lo primordial es considerar que esa persona busca una solucién a una necesidad
0 problema que tiene como puede ser: calmar su ansiedad, relajarse, desea prevenir alguna
enfermedad, desea adelgazar, sentirse méas joven, tonificar su cuerpo, rejuvenecer, en fin
trabajar en su autoestima. Todo cliente es un complemento de emocionalidad (estado de
animo), corporalidad (actitud y postura del cuerpo), y lenguaje (lo que transmite su

interior).

La definicion operativa de competitividad depende del punto de referencia del
analisis -nacion, sector, firma-, del tipo de producto analizado -bienes basicos, productos
diferenciados, cadenas productivas, etapas de produccién- y del objetivo de la indagacion -
corto o largo plazo, explotacion de mercados, reconversion, etcétera (Pineiro, 2013).

Por estos motivos se considera fundamental la capacitacion y preparacion del
personal que va a frecuentar a los clientes, deben de comprender la emocion, postura, sus

necesidades, respetar sus creencias, saberlo escuchar y lo mas importante darle una

20



solucion que lo conforme. Es sumamente importante que la entrevista ideal sea con el
profesional especializado quien debe sentir la seguridad antes y después de recibir el

servicio de esto dependera la satisfaccion del cliente y la efectividad del post quirargico.

2.2.3 Beneficios de las técnicas de reconstruccion

El uso de los factores de crecimiento para favorecer la cicatrizacion a través de
células madres, es una técnica actual de regeneracion celular que acelera el proceso de cura
de las lesiones musculares, tendinosas y articulares y estimulan a otras células que
empiezan a crear una gran variedad de procesos tales como, formacion de tejido nuevo,

cicatrizacion, reparacion de tejidos, curacion de huesos, piel, ligamentos, etc.

Segin SECPRE, (2016), la Sociedad espafiola de Cirugia Plastica

Reparadora y Estética, el desarrollo de nuevas técnicas posibilita al cirujano plastico para

crear formas, texturas y caracteristicas, en la mayoria de los casos es posible desarrollar
una estrategia que ofrezca los mejores resultados posibles al hacer la reconstruccion.

En la actualidad ha revolucionado el uso de las células madres en los diferentes

procedimientos es porque no va a existir riesgo de rechazo del tejido, se va a obtener

resultados 100% naturales y duraderos, tomando en cuenta que ayudar a reparar el tejido,

y también tiene un efecto antiinflamatorio.

2.2.3.1 Servicios post venta

Segln Dr. Miranda, (2012), los 100 de Guayaquil, autor Juan Bautista Aguirre
“Concibe a la cirugia plastica como la manifestaciéon mas sublime de arte que ser humano
alguno pueda ejercer, puesto que el cirujano plastico incursiona en el bien mas preciado del
ser, que es su autoimagen. Cada dia existe el privilegio de conocer nuevos clientes, sus
inquietudes, deseos de cambios positivos en sus vidas gracias a los logros de la cirugia
plastica. La experiencia, los conocimientos y la tecnologia para hacer realidad esos suefios

brindan una gran satisfaccion al cirujano plastico”.pag. (101)
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La clinica Sveltic debe de poner en marcha un servicio de post venta, en beneficio de
la imagen que se proyecta, teniendo presente que la prioridad es el cliente, con la
programacion de la citas el cliente tendra a posibilidad de conocer las opciones mas
adecuadas de acuerdo a sus necesidades, con el procedimiento adecuado que solucionara
cualquier incidencia que se haya podido presentar. Para esto es necesario que los
empleados del servicio al cliente de la clinica sveltic sean personas preparadas

profesionalmente.

2.2.3.2 Tecnologia de punta

Segln (Dr. Menéndez, 2012), los 100 de Guayaquil, autor Juan Bautista Aguirre,
la creciente necesidad de las personas por verse mejor, pero que no pueden realizarse
cirugias plasticas debido al largo periodo de recuperacion, y elevados precios, Sveltic,
forma parte de la nueva era de la estética con cicatrices invisibles, y tecnologia laser cuyos
resultados son rapidos, practicamente inmediatos y sin dolor de una forma segura, de esta
manera los clientes siguen con su vida cotidiana en periodos de recuperacion” (Pag. 97).

Segln (Dr. Miranda, 2012), los 100 de Guayaquil, autor Juan Bautista Aguirre
“Concibe a la cirugia plastica como la manifestacion mas sublime de arte que ser humano
alguno pueda ejercer, puesto que el cirujano plastico incursiona en el bien mas preciado
del ser, que es su autoimagen. Cada dia existe el privilegio de conocer nuevos clientes,
sus inquietudes, deseos de cambios positivos en sus vidas gracias a los logros de la cirugia
plastica. La experiencia, los conocimientos y la tecnologia para hacer realidad esos suefios

brindan una gran satisfaccion al cirujano plastico”.pag. (101)

La Cirugia Plastica Estética ha sufrido una serie de cambios a través del tiempo se
han ido dando avances tecnoldgicos y que ha permitido incorporar nuevas técnicas. En el
afio 1958 que es cuando se descubri6 el laser hasta la presente fecha es una poderosa
técnica industrial para el uso en el campo de la medicina y se ha podido mejorar
procedimientos destinados a moldear el contorno facial y corporal. La cirugia estética es
de resultados y no de medios, es decir el principal objetivo es satisfacer la necesidad o

deseo del cliente.
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2.2.4 Publicidad

Actualmente la publicidad sobre las cirugias plésticas y estéticas en los periddicos,
revistas, anuncios, folletos, volantes, redes sociales, e internet, promocionando los
servicios de diferentes profesionales para atraer clientes potenciales, resultando ser una
mentira. Se debe de tomar en consideracion que una decision de esta magnitud no se debe
de tomar a la ligera, sin antes haberse puesto en contacto con el especialista, y estar
plenamente seguro de la decision que se tomard, analizando los riesgos y complicaciones

que se pudiesen presentar.

Para Pintado Blanco y Sanchez Herrera (2013), la cultura corporativa la definen el
comportamiento o la manera en que las compafiias hacen las cosas, los valores, asi como
las convicciones existentes, la filosofia, y la cultura, por tanto, esta forma de actuar puede
tener principios o raices tanto en el presente como en el pasado, por lo tanto, es un aspecto
que se vuelve dificil de cambiar, y en caso de que sea necesario, suele ser lento. Cultura es
un concepto que describe los pensamientos, ideas, acciones, sentimientos y valores de un
grupo humano, la cultura organizacional restringe el estudio de este concepto al ambito de
las organizaciones.

Es muy frecuente observar en diferentes revistas, avisos publicitarios ofreciendo
diferentes procedimientos con maravillosos resultados por meédicos no certificados en la
especialidad, los clientes en su afan de verse mejor y pagar un precio inferior, acuden a

lugares no recomendados Yy los resultados obtenidos son poco favorables.

Es por esta razon que se debe acudir al especialista donde le daran toda la
informacion que el cliente debe saber, el producto que van a utilizar, dosis y tipo de
anestesia, contraindicaciones y complicaciones, y es el médico quien le despejara cualquier

duda e inquietud con profesionalismo.

2.2.4.1 Redes sociales

La interaccion que existe en las redes sociales como son Facebook, Instagram y
Twitter, comunica a miles de personas de todas las edades, cultura, religion y clases
sociales no solo con el fin de estar en contacto con sus amistades, sino de ir conociendo a
nuevas personas, compartiendo recuerdos, oportunidades laborales, comerciales etc. Esta

importancia que cada dia va en aumento de las diferentes redes sociales, ha logrado que la
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gente tenga que disponer de Internet en el movil, y de esta manera se puede estar
conectado estar mejor conectado.

www.angelfire.com (2011), dice: “Se refiere a todos aquellos recursos donde
interviene algun tipo de actividad, depende de los recursos humanos que participen durante
la operacion del proyecto. Se identifican todas aquellas actividades que son necesarias para

lograr el objetivo y se evalua y determina todo lo necesario para llevarla a cabo”.

Gracias a las redes sociales se puede mantener el contacto familiar, de amistades e
incluso obtener informacién de diferentes situaciones que se pueden presentar mediante
publicaciones o fotografias que se publican a diario. La preocupacién de estar bien para
una fotografia induce al cliente a mejorar su apariencia con el fin de mantener su “imagen
social”. Es por esta razén que las redes sociales influyen sobre la decision del cliente antes
de someterse a una cirugia para poder conocer el profesionalismo del cirujano el cirujano,
su procedimiento de trabajo, ¢En qué consiste? los comentarios previos de sus clientes y

recomendaciones en general.

2.2.5 Competencia

La gran competencia existente y la saturacion del mercado obliga a que las clinicas
estéticas busquen cada vez nuevas y novedosas maneras de llamar la atencion, los
cirujanos plasticos son la Unica especialidad que debe pagar el iva, actualmente en la
Sociedad Ecuatoriana de Cirujanos Plasticas del Ecuador hay registrados 130 médicos, las
estadisticas no son exactas para determinar cuantas cirugias plasticas se realizan al afio en

el Ecuador.

En el dltimo informe internacional (2013), publicado por la Sociedad Internacional
de Cirugia Plastica Estética se sefiala que se realizaron  mas de 23 millones de
intervenciones estéticas quirurgicas y no quirargicas. En la actualidad y con la
necesidad de ahorrar ha llevado a el cliente a buscar nuevas alternativas se han
incrementado los gastos quirurgicos pequefios, realizandose intervenciones mas pequefias
y menos costosas como el botox, los rellenos con &cido hialuronico en la cara que

obviamente es mucho mas barato que una cirugia.
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Existen muchas chicas jovenes que solicitan créditos bancarios, préstamos, es decir
se financian de diferentes formas para poder realizarse una cirugia, pero asi mismo no
descuidan de su trabajo ni darse el lujo de pedir vacaciones, este grupo de factores han
determinado que el médico cobre menos sus honorarios, pero las clinicas y hospitales

siguen manteniendo sus precios.

“La cirugia reconstructiva se basa mayormente en corregir defectos provocados
muchas veces por lesiones, accidentes o hasta en algunos casos enfermedades como es el
de cancer de mama” (Weinzweig, 2011, p. 993). De este modo, la cirugia plastica
reconstructiva se encarga de mejorar las funciones de los 6rganos dafiados y los trata de
mejorar visualmente, es decir devolverle no solo su funcionalidad, sino también mejorar su

apariencia.

2.3 Marco conceptual

Células madres:  Las células madre son células no especializadas que tienen la
asombrosa capacidad de convertirse en muchos tipos de células diferentes del cuerpo. Al
servir como una especie de sistema de reparacién para el cuerpo, pueden dividirse

potencialmente sin limite para reponer otras células que se hayan dafiado.

Ceroma: Acumulacion de liquidos bajo de la piel que puede formarse bajo
una incisién quirargica en el lugar donde se extrajo el tejido, una o dos semanas después
de la operacion. El Ceroma grande causa dolor el médico puede drenarlo con una aguja o
jeringuilla.  Pueden volverse a formarse y en algunas ocasiones podria ser necesario un

procedimiento quirdrgico.

Cirugia: es una subespecialidad de la cirugia plastica orientada a la mejora de la
apariencia de ciertas partes del cuerpo por medio de procedimientos quirlrgicos.
Relacionada con la cirugia estética esta la medicina estética, cuyo fin principal es también
la mejora de la apariencia fisica, aunque empleando précticas de pequefio

intervencionismo, en las que se emplea anestesia topica o local y en régimen ambulatorio.
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Cliente: Es la razon de ser de toda empresa u organizacion, y es por este motivo
sumamente importante realizar un analisis de los deseos y necesidades de los clientes para

la creacion de productos o servicios direccionados a la satisfaccion de los clientes.

Comunity Manager o Social Media: es la persona encargada de gestionar, construir
y moderar comunidades en torno a una marca en Internet. Esta profesion se perfila dentro
de las empresas que descubren que las conversaciones sociales en linea, son cada vez mas
relevantes y que necesitan un profesional que conozca sobre comunicacion en linea,

haciendo uso de los nuevos canales de comunicacion a través de herramientas sociales.

Drenaje linfatico: Se puede definir como una serie de maniobras manuales muy
suaves que basadas en un profundo estudio de la anatomia y fisiologia del sistema linfatico
y se realizan con el fin de drenar la linfa a territorios linfaticos sanos para su evacuacion

normal hacia el torrente venoso.

Disefio de la oferta: Es donde debemos enfocar nuestra venta siempre a el
mercado y obtendremos mas efectividad. Se debe de estar pendiente del entorno y su
evolucidn, los cambios tecnoldgicos y las alianzas estratégicas y fusiones que son una
fuerte competencia. Es donde nos debe marcar la diferencia del resto de ofertas en el

mercado, por lo tanto debe de ser una fuente de beneficios para el cliente.

Estética: Es la ciencia de lo bello, misma a la que se agrega un estudio de la

esencia del arte, de las relaciones de ésta con la belleza y los demaés valores.

Etapa post-operatoria: periodo en que se proporciona la atencién al paciente en
la sala de recuperacién y durante las primeras horas en la sala de hospitalizacion,
comprende la atencién del paciente durante la convalecencia de la cirugia hasta la pre-alta
del paciente, consiste en la planeacion del alta del paciente y la ensefianza de los cuidados

en el hogar, asi como de las recomendaciones especiales.

Marketing: es una herramienta encaminada a planear, fijar precios, promover y
distribuir productos y servicios que satisfacen las necesidades de los consumidores

potenciales mediante un producto o servicio
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Maquina de ultrasonido: Equipo que asiste en la pérdida de peso. También se lo
.puede utilizar para reducir medidas y aliviar los dolores de espalda crénica grave y de otro

tipo de dolores en el cuerpo.

Mercado: Es donde surge la oferta y la demanda, en un sentido menos amplio, el
mercado es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto.
Donde se puede comprar un producto o servicio si asi se lo desea.

Metricas de la Web: Una Métrica de un proyecto es la medida de alguna
propiedad de un entregable del proyecto o del proceso de administracion de proyectos,
efectuada para conocer el avance o los desvios al plan original. Las métricas pueden ser
usadas para medir el estado, efectividad o progreso de las actividades de un proyecto y asi
contribuir a tomar decisiones estratégicas ante los desvios, incidentes o diferentes

problemas que surgen en la ejecucion.

Laser: Es una intervencion quirdrgica en la que se utiliza el haz de luz de algln
tipo de rayo laser para cortar y realizar las incisiones necesarias en lugar de utilizar un

bisturi 0 alguna otra herramienta.

Lesiones musculares: Son lesiones musculares que pueden ser benignas o graves
segun su intensidad. Las mas ligeras son las agujetas que son debidas a pequefios derrames
sanguineos como calambres. Estas fibras se afectan mas ain en caso de
elongacion, lesion o ruptura (desgarro muscular) y en estos casos el movimiento es

imposible.

Post operatorio: Tiempo donde surgen las complicaciones después de una

intervencion quirdrgica.

Postquirdargico:  En determinadas intervenciones el dolor post quirtrgico es a
veces de gran intensidad y esto hace que el cliente tenga mucha molestia y lo mas

importante puede producir alteraciones en la zona operada. ES por esta razén que es
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necesario mantener la sedaccion en los primeros dias para confort del paciente y seguridad

de los logros obtenidos en la intervencion.

Quemadura: Lesion de los tejidos causado por contacto, con calor fuego, vapor

liquido o productos quimicos, electricidad, rayo o radiacion.

Posicionamiento: Es una estrategia comercial que pretende conseguir que un
producto ocupe un lugar distintivo, relativo a la competencia, en la mente del consumidor.
Se entiende el concepto de producto de forma amplia, puede tratarse de un elemento
fisico, intangible, empresa, lugar, partido politico, creencia religiosa, persona, etc, de esta
manera, lo que ocurre en el mercado en relacion con el producto es consecuencia de lo que
ocurre en la subjetividad de cada individuo en el proceso de conocimiento, consideracion y

uso de la oferta.

Procedimiento: Intervenciones o procedimientos realizados, o mandados realizar,
por el médico para cuidar a los pacientes y subsanar sus problemas de salud. Un proceso de
atencion debe centrarse en el paciente, y dar respuestas efectivas a las necesidades, valores

y preferencias de los pacientes.

Recuperacion:  Accion y efecto de recuperar o de recuperarse, propdsito de

proporcionar una asistencia de alta calidad profesional.

Rehabilitacién: La Organizacion Mundial de la Salud define la rehabilitacion
como parte de la asistencia médica encargada de desarrollar las capacidades funcionales y
psicolégicas del individuo y activar sus mecanismos de compensacion, a fin de permitirle

llevar una existencia autbnoma y dinamica.

Servicio de post venta: Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta
para sastifacer al cliente y, si es posible asegurar una compra regular o repetida. Una
venta no concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente completamente

sastisfecho. Es el ultimo proceso de la espiral y garantiza el paso a un nivel superior en
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cuanto a la calidad al permitir conocer la opinién de los clientes, identificar oportunidades

de mejora y evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentacion necesaria.

Tratamiento médico: Conjunto de medios que se emplean para curar o aliviar una
enfermedad. El sistema que se utiliza para tratar de reducir sus consecuencias si aquella no
es curable y existe, desde el punto de vista penal, en toda actividad posterior tendente a la

sanidad de las personas si esta prescrita por medico.

Tratamientos Cirugia Facial Minimamente Invasiva: La Cirugia Facial
Minimamente Invasiva comprende una serie de técnicas poco invasivas que permiten
reponer y/o eliminar volumenes, tensar la piel y definir rostro y cuello. Estos
procedimientos consiguen la naturalidad en los resultados y un tiempo de recuperacion

reducido.

Top of mind: es la palabra que designa al deseo concreto de una empresa para
situar su marca y su imagen dentro de un segmento concreto del mercado, por medio de

una percepcion previamente establecida.

Ultrasonido: Se utiliza para ayudar a diagnosticar las causas de dolor, hinchazén e
infeccion en los oOrganos internos del cuerpo, y para examinar al bebé en una mujer
embarazada, y el cerebro y las caderas en los nifios pequefios. También se utiliza para
ayudar a guiar biopsias, diagnosticar condiciones del corazon y evaluar el dafio luego de un

ataque al corazon. El ultrasonido es seguro, no es invasivo y no utiliza radiacién ionizante.

Web master: O arquitecto web, desarrollador web, autor de sitio digital,
administrador de sitio digital, y coordinador de sitio digital, es la persona responsable de
mantenimiento o programacion de un sitio web. La definicion especifica de este cargo
puede variar segun el ambito en el que se presente a la persona: en ciertos casos es el

responsable de los contenidos del sitio,1 mientras que en otros es el encargado de la
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operatividad, programacion y mantenimiento de la disponibilidad de un sitio web sin que

necesariamente intervenga en la creacion de contenidos

2.4 Marco Legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en el Titulo I, Capitulo 11,
Seccion Séptima sobre Salud, art. 32, sefiala “La salud es un derecho que garantiza el
Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al
agua, la alimentacion la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los

ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantiza este derecho mediante politicas economicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales, y el acceso permanente y oportuno y sin exclusion a
programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual y
salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se regira por los principios de
equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, -eficacia,

precaucion y bioética con enfoque de género y generacional.”

El estilo de vida que posee una persona puede ser beneficioso para la salud, pero
también puede llegar a dafarla o a influir de modo negativo sobre ella, una alimentacién
equilibrada y actividades fisicas en forma cotidiana tiene mayores probabilidades de gozar
de buena salud y evita riesgos de sufrir enfermedades que podrian tratarse con una

intervencion quirurgica.

Constitucion de la Republica del Ecuador, Capitulo tercero, Articulo 53, seccién
novena sobre los derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria. Las
entidades publicas que brindan servicios médicos deben incorporar sistemas o programas
de control de satisfaccion del usuario respecto del servicio esto con el fin de mejorar la
atencion al publico y de enmendar los problemas al momento en que el cliente requiere de
atencion inmediata como una manera de cumplir con objetivos y satisfacer al publico en

forma plena de acuerdo a sus requerimientos y necesidades
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Ley del consumidor

Art. 1.- Ambito y Objeto.- Las disposiciones de la presente Ley son de orden
publico de interés social, sus normas por tratarse de una Ley de caracter organico,
prevaleceran sobre las disposiciones contenidas en leyes ordinarias, en caso de duda en la
interpretacion de esta Ley, se la aplicara en el sentido méas favorable al consumidor. El
objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores,
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y

procurando la equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones entre las partes.

La existencia de este tipo de derechos se debe a la utilizacion de servicios del
cliente al contraer algin tipo de relacion comercial con la clinica, el cliente posee
derechos de reclamo, queja y de retribucion, reemplazo, reparacion, etc. respecto al
servicio realizado si el mismo no cumple con las condiciones establecidas al realizarse la

cirugia.

Ley Organica del Sistema Nacional de Salud

En el registro oficial 338 publicado el viernes 10 de diciembre 2010, Art 361, nos
indica que El Estado ejercera la rectoria del sistema a través de la autoridad sanitaria
nacional, seré responsable de formular la politica nacional de salud, y normara, regulara y
controlara todas las actividades relacionadas con la salud, asi como el funcionamiento de

las entidades del sector.

Ley Organica de Salud , Ley de Derechos y Amparo del Paciente , Cédigo de
Etica Médica del Ecuador

El cliente debe de recibir una garantia en todas las cirugias, va a recibir la informacion y
diagnostico de un especialista ya que de esta forma se podrd asegurar el éxito de los
resultados. Se conservara total privacidad, se le dara todas las facilidades de cancelacion

al cliente para que pueda escoger libremente sin ningun tipo de presion su decision.
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Cddigo internacional de ética médica de la world medical association

Todo profesional de la medicina ademas de su codigo personal de conducta debe
cumplir estrictamente el Cédigo de Etica del Profesional Médico ecuatoriano que rige para
normar y vigilar que su desenvolvimiento sea el mas adecuado y apegado a las normas
establecidas respecto del trato hacia sus pacientes, el mismo que no debe ser bajo ninguna
razon quebrantado puesto que el médico que viole estas normas estaria sometido incluso a

la pérdida de su licencia para el ejercicio profesional.

Cuando este haya incurrido en fallas en su desempefio influenciado generalmente
por motivos de orden personal, casi siempre de tipo econdmico, “El médico debe mantener
siempre las més altas normas de conducta profesional. No debe permitir dejarse influir por

meros motivos de beneficio personal.

La ética de la clinica Sveltic esta presente en sus profesiones y en las actividades
que desarrollan en la medicina para satisfaccion de sus clientes, agrupa normas y
principios que guian el trabajo de los profesionales médicos para promover y desarrollar
de la mejor manera la satisfaccion de sus clientes.
La ley de defensa del consumidor y la publicidad de la prestacion de servicios médicos
La ley 24.240 de defensa del Consumidor contiene previsiones para este tipo de
conductas que son perfectamente aplicables a los casos de publicidad sobre cirugia estética
“embellecedora”, sea que esta publicidad la realice un empresario de la medicina o un
médico que trabaje particularmente. En suma, quien publicita sus servicios de determinada

manera, debe hacerse cargo de los perjuicios que esta conducta puede causar.

Facultad de Derecho, Ciencias Sociales y Politicas de la U.N.N.E, - Instituto de
Derecho Civil. Salta N° 459. Cédigo Postal: 3400. Ciudad: Corrientes. Pais: Argentina.
Teléfono: 03783-423506, La concepcion de la relacién médico-paciente ha evolucionado,
esta relacion se basaba en un estado de necesidad de la persona enferma, que depositaba su
confianza en otra persona que poseia los conocimientos del arte de curar. El contexto
social en el que se desarroll6 dio lugar a la constitucion de normas que regulan este
contacto interhumano, estas normas intentan establecer las obligaciones y derechos de

ambos miembros, en funcidn de pautas morales y juridicas.
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La publicidad que requiere la clinica Sveltic desde el punto de vista socioldgico,
economico Yy psicolégico busca alcanzar la felicidad de sus clientes mediante la realizacion
de cirugias estéticas, ofrecer un buen servicio médico que permita conservar un buen
estado fisico y saludable, la publicidad es un papel determinante dentro de esta
a estructura socioecondmica impulsando el desarrollo de la cultura estética a través de la

publicidad en una sociedad.
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Capitulo 111

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Métodos de investigacion

La investigacion descriptiva consiste fundamentalmente en caracterizar un
fendmeno o situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. El
enfoque de estudio es cualitativo y cuantitativo, se aplica la encuesta (enfoque cuantitativo)
y entrevistas (enfoque cualitativo).

Jiménez Zarco & Rodriguez Ardura (2011) argumentan que la investigacion
permitira a la organizacion conocer su perfil y el de otras entidades, dando como resultado
el mapa mental que tienen los publicos sobre la organizacion y los competidores y el
propio sector de actividad. Es conveniente remarcar que cada uno de los publicos de la
organizacion se formard una imagen propia y particular de la organizacion y de las demés

entidades.

Exploratoria es aquella que se efectlia sobre un tema u objeto desconocido o poco
estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es

decir, un nivel superficial de conocimiento.

3.1.1 Técnicas de investigacion

La investigacion por encuesta es la recopilacién de testimonios, orales o escritos,
que tienen el propdsito de investigar hechos, opiniones actitudes, esta investigacion
realizada a través de las encuesta es un método de coleccion de datos en los cuales se
definen varios grupos de individuos que dan respuesta a un nidmero de preguntas

especificas.

La encuesta es considerada como una rama de la investigacion social cientifica
orientada a la valoracion de poblaciones enteras mediante el analisis de muestras

representativas de la misma, utiliza preguntas cerradas en las que se espera una respuesta
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concreta y preguntas de sondeo que permiten al entrevistador profundizar en la

informacion.

3.1.1.1 Entrevista

Es estructurada porque permite al investigador planificar previamente las preguntas
que dejan la posibilidad al entrevistado de responder posibles dudas con el fin de obtener
determinada informacion necesaria para la investigacion, el enfoque de lo que interesa al
investigador es la obtencion de respuestas cuantificables con preguntas predefinidas y

respuestas abiertas donde el entrevistado puede expresarse libremente.
Entrevista Cirujano Clinica Sveltic

Entrevistado: Dr. Juan Pablo Menéndez Zavala

Cargo: Cirujano Clinica Sveltic
Entrevistadora: Adriana Espinoza Lastra

Fecha: 09/09/2016

3.1.1.2 Enfoque de investigacion
El enfoque de estudio es cualitativo y cuantitativo, porque mediante la
ayuda del modelo estadistico numérico porcentual, permitird confirmar la veracidad
de la hipotesis de la investigacion, se aplica encuesta por el enfoque cuantitativo y

entrevistas por el enfoque cualitativo.

3.2 Poblacién y muestra

El siguiente estudio estd enfocado en la base de datos de la clinica Sveltic
informacion que ha sido proporcionada por el Dr. Juan Pablo Menéndez Zavala que es
Propietario y Representante legal de la Clinica Sveltic se determin6 segun los datos de la
clinica Sveltic 221 personas (2016). Se considera como objeto de estudio a personas

mayores de 18 afios de la ciudad de Guayaquil.
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3.2.1 Muestra:

Calculo del tamafio de la muestra conociendo el tamafio de la poblacion:

tomaremos una muestra referencial aplicando la siguiente formula de la poblacion

conocida:

.YKZ.:XJ-?K(}'

[

N

Doénde:

N = Poblacion

Za = Nivel de confianza
d = Margen de error

p= Probabilidad de éxito
g = Probabilidad de error

: d*x(N-1)+Z,xpxq

221
95%
5%
0,5%
0,5%

221x1,962%2x0,5x 0,5

n

221x3,85x0,25

T 0,052(221—1) + 1,9622 x 0,5 x 0,5

™= 0,0025 (220) + 3,85 x 0,25

2127125
"= 055+ 09625

n=

n = 140,63

n =141
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Se considera como objeto de estudio a los habitantes de la ciudad de Guayaquil
que constan en la base de datos de los clientes de la clinica Sveltic y son 221 personas, el
calculo de la muestra determiné un total de 141 encuestas, dirigida a personas de la clase

media alta y alta de la Clinica Sveltic.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se realiza un estudio de los elementos que intervienen en la satisfaccion de los
clientes del clinica Sveltic  en la ciudad de Guayaquil sector norte en base a la
investigacion seleccion, analisis e interpretacion de la informacion extraida de varias
fuentes de informacion como; la clinica Sveltic libros, revistas médicas, entrevista de un

cirujano pléstico e internet.

Los datos obtenidos de la clinica Sveltic para la elaboracién presentacion y
formulacién de un problema, objetivos, Y la elaboracion de las encuestas, estan basados
en informacion real sobre las experiencias relacionadas al tema de investigacion, y la
presentacion de los resultados a través de esta investigacién y métodos utilizados para la

recopilacion de la informacion mediante una encuesta realizada

A través de la investigacion exploratoria los resultados constituyen una vision
aproximada de conocimiento, la investigacion descriptiva, o diagndstica, indica sus
rasgos mas peculiares o diferenciadores, el enfoque de estudio cualitativo y cuantitativo

permitira confirmar la veracidad de la hipotesis de la investigacion.

3.4 Recursos: Fuentes, cronogramay presupuesto para la recoleccion de datos

3.4.1 Recurso Humano

Habitantes del sector norte de la ciudad de Guayaquil, personal administrativo vy
clientes de la clinica Sveltic ubicada en la ciudadela Kennedy norte avenida José
Santiago Castillo, Edificio medical plaza ler. Piso consultorio 105 que asistieron a la

realizacion de las encuestas previa cita médica.
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3.4.2 Fuentes — Informacioén

En un contexto de las demandas y necesidades de acuerdo a la informacion
obtenida a través de las encuestas que se realizo a los habitantes del sector norte de la
ciudad de Guayaquil se conoce el grado de satisfaccion que tiene los clientes de la
clinica Sveltic, la informacion obtenida aporta de manera significativa al presente
proyecto de investigacion, para el analisis en la investigacion se analizaron diferentes
fuentes de informacion entre las cuales se tomaron en consideracion libros, tesis,
proyectos similares al estudio, enciclopedias, bibliotecas virtuales, sitios web, revistas,
boletines, entrevista al cirujano plastico Dr. Juan Pablo Menéndez, que aportan

eficientemente al desarrollo de ésta investigacion.
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Tabla 7 Cronograma

SEMANAS Jun |29 | 30 |Jul | 14 | 19 | 22 | Agost | 10 | 19 | 22 | Sept | 9 |12 Nov

21 5 2 6 1
PROBLEMA A
INVESTIGAR

Tema

Planteamiento del problema
Formulacién del problema
Delimitacion del problema
Justificacion
Sistematizacion

Objetivos de la investigacion
FUNDAMENTACION
TEORICA

Antecedentes referenciales
Marco Tedrico Referencial
Marco Conceptual

Marco Legal
METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

Métodos de investigacion

Poblacién y muestra
Técnicas e instrumentos de
recoleccidn de datos
Recursos, fuente,
cronograma

Tratamiento de la
informacion

Presentacion de resultados
PROPUESTA
Titulo de la propuesta

Justificacion de la propuesta
Objetivos e hipdtesis de la
propuesta

Listado de contenidos y
flujos

Desarrollo de la propuesta
Impacto/Producto/Beneficio
obtenido

Conclusiones y
recomendaciones

Realizado por: Autora del proyecto
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3.4.3 Presupuesto

Tabla 8 Presupuesto

Detalle Cantidad Costo Unitario  Costo Total
Impresion de la encuesta 2 $0,15 $0,30
Copias de la encuesta 197 $0,02 $3,94
Boligrafos 1 $1.00 $1,00
Carpeta 1 $2,00 $2,00
Internet meses 3 $32,00 $96,00
Almuerzo 3 $3.00 $9.00
Transporte taxi 4 $5,00 $20,00
TOTAL $128.24

Realizado por: Autora del proyecto

3.5 Tratamiento a la informacion — procesamiento y analisis

La informacion obtenida una vez revisado el problema de investigacion, las
preguntas, hipotesis, disefio de investigacion, la recoleccion de los datos pertinentes sobre
las variables, los involucrados en la investigacion y la recoleccion de datos es confiable
para poder aceptar resultados, preparar los datos, observaciones, registros y mediciones
realizadas para su analisis. Los resultados de la informacidn obtenida se registraran en
tablas de calculos del software Microsoft Office Excel, las que detallaran las respuestas a

las preguntas realizadas en las encuestas que seran representadas en gréaficos estadisticos

en barras y pasteles.
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3.6 Presentacion de resultados de las encuestas

1.- ¢ Se ha sometido alguna vez a una operacion de cirugia estética?

Tabla 9 Operacidn de cirugia estética

DESCRIPCION FRECUENCIA %

Si 58 41
No 83 59
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Operacion de cirugia estética

| Si

No

Figura 1 Operacion de cirugia estética
Elaborado por: Autora del documento

El 41% de los encuestados indican que si se han realizado alguna operacion de
cirugia estética para mejorar su autoestima favoreciendo su imagen fisica, el 59 %
consideran que no se han realizado ninguna operacion pero de existir la necesidad
si lo harian. Por lo tanto, existe un mercado potencial para poder promocionar la

estética dentro de los mismos pacientes.
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2.- ¢Esta usted de acuerdo en que un estilo de vida sano y un plan de ejercicios
adecuados limitaria la necesidad de una cirugia?

Tabla 10 Ejercicios para limitar la cirugia estética

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Nada de acuerdo 11 8
Poco de acuerdo 35 25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 35
Muy de acuerdo 26 18
Completamente de acuerdo 20 14
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Ejercicios para limitar la cirugia
estética

B Nada de acuerdo

14% 8%
. Poco de acuerdo

| Ni de acuerdo ni en
’ desacuerdo

Muy de acuerdo

Figura 2 Ejercicios para limitar la cirugia estética

Elaborado por: Autora del documento
El 68% de los pacientes de Sveltic no considera importante que el estilo de vida y los
gjercicios limitan la necesidad de una cirugia. Los pacientes de Sveltic en su mayoria
piensan que teniendo una dieta sana igual se realizarian una cirugia. Sveltic debera

fomentar la importancia de la imagen fisica y de la juventud mas que la dieta o ejercicios.
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3.- ¢Las intervenciones quirargicas son técnicas usadas para la mejorar su salud?

Tabla 11 Las intervenciones quirurgicas

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Siempre 20 14
Casi siempre 44 31
Alguna vez 42 30
Rara vez 30 21
Nunca 5 4
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Las intervenciones quirurgicas

Siempre
Casi siempre
M Alguna vez
M Rara vez
M Nunca

Figura 3 Las intervenciones quirurgicas

Elaborado por: Autora del documento
El 55% (30,21,4%) de los encuestados considera que no siempre las intervenciones
quirdrgicas mejoran la salud por lo que la clinica Sveltic debe considerar el enfoque de la
comunicacion al servicio estético mas que a la salud o bienestar. Esto considera que la

informacidn para los clientes debe apuntar al servicio de belleza e imagen de los pacientes.
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4.- ;Cree usted que las intervenciones quirurgicas fortalecen aspectos emocionales,
psicolégicos y sociales?

Tabla 12 Aspectos emocionales, psicoldgicos y sociales

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Bastante 63 45
Un poco 56 40
En nada 22 15

TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Aspectos emocionales, psicolégicos y
sociales

EN NADA

UN POCO

BASTANTE

Figura 4 Aspectos emocionales, psicologicos y sociales
Elaborado por: Autora del documento
Segun las respuestas de los encuestados indican que la mayoria de los clientes considera
que las intervenciones quirdrgicas estéticas fortalecen aspectos emocionales, psicologicos
y sociales del paciente de Sveltic, lo que significa que la clinica debe posicionar estos
atributos en la mente de los pacientes a fin de que generen referencias e incrementen la

cantidad de clientes en el &rea de las intervenciones quirdrgicas estéticas.
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5.- ¢Considera usted que las técnicas quirdrgicas presentan ventajas fundamentales
para corregir imperfecciones?

Tabla 13 Técnicas quirargicas

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Siempre 30 21
Casi siempre 65 46
Alguna vez 25 18
Rara vez 18 13
Nunca 3 2
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Técnicas quirurgicas

M Siempre

M Casi siempre
m Alguna vez
M Rara vez

B Nunca

Figura 5 Técnicas quirurgicas

Elaborado por: Autora del documento
El 21% de los encuestados indican que las operaciones de cirugia estética corrigen
imperfecciones fisicas mejorando la apariencia de las personas, el 46% consideran que las
técnicas quirdrgicas si presentan ventajas para resaltar rasgos fisicos haciendo lucir mas
atractivas a las personas, el 18% indica que son necesarias cuando ha ocurrido algun
accidente y se han presentado traumas fisicos como fracturas etc, el 13% indican que rara
Vez son necesarios y que con terapias se pueden corregir dafios fisicos, el 2% que con el

tiempo se enferman mas por lo tanto las técnicas quirdrgicas no son tan necesarias.
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6.- ¢Si pudiera modificar una parte de su cuerpo para mejorar su imagen se haria
una cirugia?

Tabla 14 Cirugia estética para mejorar la imagen

DESCRIPCION FRECUENCIA %

Si 128 91

No 13 9
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Cirugia estética para mejorar la imagen

Si
No

Figura 6 Cirugia estética para mejorar la imagen
Elaborado por: Autora del documento

Si el 91% de los clientes considera importante realizarse una mejora estética a su imagen
corporal entonces Sveltic debe enfocar su comunicacion comercial a la importancia de la
imagen fisica para que las personas sientan bienestar fisico y emocional e incrementar su

participacién en el mercado estético.
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7.- ¢Cree usted que la asistencia post operatoria es importante después de la cirugia?

Tabla 15 Asistencia post operatoria

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Nada de acuerdo 1 1
Poco de acuerdo 8 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 11
Muy de acuerdo 53 37
Completamente de acuerdo 64 45
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Asistencia post operatoria

H Nada de acuerdo
Poco de acuerdo
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 7 Asistencia post operatoria
Elaborado por: Autora del documento

El 1% indican que la asistencia post operatoria no es necearia después de la cirugia ya que
al ser evaluados por el médico no necesitan ese servicio adicional y prefieren irse a
descansar a su casa, el 6% consideran que la asistencia post operatoria no es muy
importante después de la cirugia ya que el médico es quien hace las recomendaciones
necesarias para los cuidados post operatorios, el 11% que de ser necesario realizarian los
cuidados en el post operatorio el 37% que la asistencia post operatoria si es importante
después de la cirugia porque se podrian presentar ciertos inconvenientes médicos que solo
los profesionales podrian resolver, el 45% de los encuestados estan completamente de
acuerdo que la asistencia post operatoria es importante después de la cirugia y consideran

gue se encuentran mas tranquilos con los cuidados de un profesional.
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8.- ¢Sabia usted que las tecnicas quirdrgicas permiten una recuperacion mas
rapida y menos dolorosa?

Tabla 16 Recuperacién mas rapida y con menos dolor

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Si 71 51
No 69 49

TOTAL 140 100

Elaborado por: Autora del documento

RECUPERACION RAPIDA Y CON MENOS DOLOR

mSi mNo

Figura 8 Recuperacion mas rapida y menos dolorosa
Elaborado por: Autora del documento
El 51% opina que las técnicas quirurgicas actualmente permiten una recuperacion mas
rapida y con menos dolor debido al avance de la tecnologia ya que garantiza una
recuperacion mas rapida y satisfactoria, esto incrementa la seguridad de las personas que
buscan una cirugia estética sin riesgos y menos dolor, el 49% consideran que las
técnicas quirdrgicas contindan siendo dolorosas y aungue la recuperacion es mas rapida
hay muchas personas que se preocupan mas por su imagen corporal que por el dolor

después de la cirugia.
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9. ¢ Qué factores considera importantes en una cirugia estética?

Tabla 17 Factores importantes en una cirugia estética

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Buen trato 30 21
Calidad del servicio 56 40
Precios 35 25
Otros 20 14

TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Factores importantes en una cirugia
estética

D Buen trato
14%

21%

Precios
25%

Calidad del
servicio
40%

Figura 9 Factores importantes en una cirugia estética
Elaborado por: Autora del documento

El 21% de los encuestados indican que el buen trato es importantes en una cirugia estética
pues eleva el nivel de confianza en los clientes quienes esperan resultados satisfactorias en
la cirugia, el 40% de los encuestados indican que la calidad del servicio es importantes en
una cirugia estética ya tiene la seguridad de un especialista y profesional sin temor a correr
riesgos sanitarios, 25% de los encuestados indican que el precio es un factor importante
al momento de realizar una cirugia estética pues consideran realizarse futuras
intervenciones quirurgicas, 14% indican que los resultados son muy importantes debido a
que el cliente busca la satisfaccién personal
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10.- ¢(Considera usted que la clinica Sveltic ofrece un servicio de cirugia
satisfactorio?

Tabla 18 Servicio de cirugia satisfactorio

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Siempre 50 35
Casi siempre 47 33
Alguna vez 42 30
Rara vez 1 1
Nunca 1 1
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

Servicio de cirugia satisfactorio

W Siempre
Casi siempre
Alguna vez
Rara vez

Nunca

Figura 10 Servicio de cirugia satisfactorio
Elaborado por: Autora del documento

El 35% considera que la clinica Sveltic ofrece un servicio de cirugia satisfactorio, la
belleza juega un papel muy importante en la sociedad actual y los servicios quirdrgicos se
requieren con mas frecuencia, el 33% consideran que de ser requerida se realizarian otra
cirugia que destaque ciertos partes de su cuerpo, el 30% opina que de ser necesario por
alguna situacion médica o por enfermedad si se realizarian alguna cirugia, el 1% indica
que conocen la calidad y servicio de la clinica pero no tienen experiencias de cirugia

alguna y esperan no tener que necesitar de ninguna.
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11.- ;Recomendaria los servicios de la clinica Sveltica sus amigos o familiares?

Tabla 19 Clinica Sveltic

DESCRIPCION FRECUENCIA %

Si 137 97

No 4 3
TOTAL 141 100

Elaborado por: Autora del documento

CLINICA SVELTIC

3977
7 //////////

Y

s

S

N

Ly

Figura 11 Clinica Sveltic
Elaborado por: Autora del documento

El 97% de los encuestados indican que si recomendaria los servicios de la clinica Sveltic

a sus amigos o familiares por la calidad que ofrecen las cirugias y buen servicio, el 3%

consideran que no es necesario hacerlo debido a que no se han realizado ninguna

intervencion quirdrgica . La satisfaccion de la imagen personal es vital para una vida

saludable tanto fisica como psicoldgica. Debido a ello la clinica Sveltic ofrece

intervenciones quirargicas dedicadas identificar las mejoras opciones que debe incluir el

aspecto estético de las personas.
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3.7 Andlisis de la Satisfaccion del cliente

Analizando la pregunta 4 sobre las intervenciones quirurgicas si fortalecen
aspectos emocionales, psicoldgicos y sociales, se evidencia que un 45% de los clientes de
la clinica Sveltic consideran que el servicio de una cirugia estética fortalecen los aspectos
emocionales, psicoldgicos y sociales. La satisfaccion de la imagen personal es vital para
poder llevar una vida saludable tanto fisica como psicologica, los servicios estéticos van
a mejorar el autoestima favoreciendo la imagen, beneficiando la salud y la estética y
cada vez hay nuevos y mejores tratamientos que ayudan a las personas a verse y sentirse
mas joven y a poder lucir una figura atractiva. El que se puedan realizar un retoque
en el aspecto anatomico cuyo cambio es muy radical se va a obtener un gran impacto
emocional haciendo que influya positivamente en la vida personal y social ya que son

técnicas seguras para que los clientes puedan obtener el cambio necesario.

Como en cualquier procedimiento médico se incorpora ayuda psicologica antes
de someterse a la cirugia estética debido a que se pueden presentar complicaciones post
operatorias como: un edema (que se va eliminando en un periodo variable de acuerdo a las
caracteristicas del drenaje linfatico), sangrado o infeccion y se presentan en aquellas
areas donde se realizo la extraccion de la grasa, a pesar de que la anestesia es local se
puede presentar reacciones adversas o alergias como laringoespasmos y convulsiones que
son tratadas profesionalmente, por la seguridad y tranquilidad del cliente y del médico, de
que se encuentra en buenas manos y de que la salud y la vida es primero antes que todo,

esto serd un mensaje positivo a los futuros prospectos.

Segun la investigacion que se realizé en la pregunta 7, se trata sobre la asistencia
al post operatorio y su importancia después de la cirugia, encuesta realizada a los
clientes de la clinica Sveltic y no fuera de ella se encontré que un 82% (45% + 37%) de
los encuestados consideran que se tiene que poner a disposicion de los clientes el servicio
del control post quirdrgico, junto con los tratamientos complementarios para lograr su
mayor satisfaccion y de esta forma se controlara que se cumplan con los estandares
requeridos para que el cliente obtenga la figura que siempre ha sofiado. También
consideran que la asistencia post operatoria es importante después de la cirugia, porque

se podrian presentar ciertos inconvenientes médicos que solo los profesionales podrian
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resolver. La importancia de asistir a el post quirdrgico es para obtener un buen resultado
del procedimiento que se realizo el cliente, en el post quirdrgico se podra controlar la
evolucion, indicador de que cada dia se va a ir adelgazando la persona Yy esto es por la
pérdida de grasa y de volumen, y de reduccion de medidas y esto le dara una completa
y grata satisfaccion a el cliente porque podra ver su cambio radical y podra manifestar la
agrado porque ha podido cubrir con todas sus expectativas.

Se debe de considerar que el 18% de clientes que resulta una minoria opinan que
las intervenciones quirargicas no son del todo necesarias para la mejorar su salud, y que
de haber tenido una vida sana es mas que suficiente se hubiesen podido evitar realizarse

cualquier tipo de cirugia para mejorar su imagen.

En la pregunta 9 que se refiere a los factores que se considera importantes en una
cirugia estética, se llego a la conclusién que un 40% de los encuestados opinan que la
calidad del servicio que han recibido es muy buena, porque tienen la seguridad de que
estan siendo atendidos por un profesional especializado en la rama de cirugia estética, que
es el sitio donde van a responder a sus expectativas, donde no van a poner en riesgo su

vida y que ofrece un servicio de calidad por la tecnologia que tiene la clinica.

Un 25% de los encuestados indican que el precio es un factor determinante al
momento de realizarse una cirugia estética pues lo toman en consideracion para futuras
intervenciones quirdrgicas, la belleza juega un papel muy importante en la sociedad actual

y los servicios quirdrgicos se requieren con mayor frecuencia.

El 21% de los encuestados opinan que el buen trato es sumamente importante
porque eleva el nivel de confianza en los clientes, esto incrementard la seguridad de las
personas que buscan una cirugia estética sin riesgos. El cliente estard todo el tiempo
asistiendo a el control con el cirujano para que el médico pueda evaluar la evolucion del
procedimiento que se realizd, y poder realizar alguna correccion minima si es que fuese
necesario. Pero se debe de considerar que el area post quirirgica no existe en la clinica 'y
los clientes exigen que se mejore la calidad del servicio y al no encontrar este servicio
muestran su descontento ya que se tiene que enviar a los clientes a otros centros estéticos
para que le realicen el post quirdrgico afectando de esta manera a sus ingresos econoémicos,

por este servicio extra que tendran que adquirir.
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Sin embargo un 14% de los encuestados consideran que la calidad de vida de las
personas es muy determinante para mejorar la salud en cuestiones de sobrepeso o algun
tipo de enfermedad, por lo que no solo compromete su imagen sino su salud, los obliga a
tener una alimentacion méas equilibrada. Cabe recalcar que dentro de esta minoria de
clientes opinan que si hubiesen tenido algun accidente y necesiten una cirugia

reconstructiva si se la practicarian.

En la evaluacion de la pregunta 10, si la clinica Sveltic ofrece un servicio de
cirugia satisfactorio, se puede observar que la satisfaccion es alta esta por un 98% (35%
+ 33% + 30%), pero sin embargo dentro del andlisis de las preguntas anteriores se llega a
la conclusion que se debe de considerar ampliar el servicio, y no solo limitarse a la cirugia,
se debe de crear el area de post quirtrgico el cual no lo tiene actualmente.  Existe un
mercado potencial para poder promocionar la estética dentro de los mismos clientes
fortaleciendo de esta manera aspectos emocionales, psicoldgicos y sociales porque van a
ayudar a que puedan vencer traumas, y la importancia de poder superar complejos

fisicos y poder ser aceptados en la sociedad.

En la pregunta 11 respecto a la recomendacion de los servicios de la clinica Sveltic
a las amistades o familiares, se puede evidenciar que el grado de satisfaccion es alta,
como los procedimientos son minimamente invasivo, son procedimientos ambulatorios,
es decir el cliente no tendrd la necesidad de hospitalizarse, solo si el médico lo
considere necesario, el uso adecuado de la faja, los masajes de drenaje linfatico, la
aplicacion de ultrasonido y carboxiterapia en el area tratada va a  desinflamar y su
recuperacion va a ser rapida y por lo tanto el cliente retoma su vida normalmente, pero
esto es referente a los servicios que ofrece la clinica, pero tiene un contraste en cuanto se

refiere a la calidad del servicio en el post operatorio que no existe.
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CAPITULO IV

4 LA PROPUESTA
4.1 Titulo de la Propuesta

Plan de Marketing Relacional para la fidelizacion de los clientes de la clinica Sveltic en el

post operatorio.

4.2 Justificacion de la propuesta

Con la presente propuesta del plan de marketing se pretende incrementar la
satisfaccion de los clientes de la clinica Sveltic en el post operatorio estableciendo
estrategias de marketing que permitan el cumplimiento de los objetivos planteados y la
calidad del servicio ofrecido a los clientes de la Clinica para valorar el cuadro clinico y el
estado en que se encuentra el cliente, las expectativas, el tipo de procedimiento y los

resultados que se esperan obtener.

Los masajes post quirargicos DLM (drenaje linfatico manual), forman parte del
tratamiento de recuperacion del cliente, el objetivo es mejorar los resultados después de la
cirugia. La intervencion del terapeuta estético es muy importante después de una cirugia
porque los tratamientos previos y posteriores van a mejorar los resultados, facilitando la
recuperacion y garantizando un beneficio y satisfaccion para el cliente.

El tratamiento es de mucha importancia debido a que realiza la reabsorcion y
evacuacion del edema post quirdrgico que se acumula alrededor de la zona intervenida y
provoca una tensién muy molesta para el cliente, en el post quirargico se realizan los
masajes DLM que consiste en una serie de maniobras manuales y que consisten en realizar
suaves movimientos que drenan por la via linfatica las sustancias de desecho, a la
eliminacion de los farmacos utilizados, para mejorar la circulacion, disminuir la

inflamacion, y mejorar la cicatrizacion.
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4.3 Objetivos General

Desarrollar un Plan de Marketing Relacional para la fidelizacion de los clientes de la

clinica Sveltic en la ciudad de Guayaquil.

4.4 Objetivos Especificos

1.- Analizar la influencia que tienen los medios de comunicacion y su relacion con

los estereotipos sociales de belleza para la correccion de imperfecciones del cuerpo.

2.- Considerar aspectos emocionales, psicoldgicos y sociales a través de la cirugia

estética.

3.- Organizar la atencidn al cliente en el post operatorio de la clinica Sveltic.

4.- Especificar las estrategias de marketing para el incremento de la satisfaccion de

los clientes de la clinica Sveltic en el post operatorio.
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4.5 Listado de contenidos y flujo de la propuesta

« Desarrollar la matriz FODA
« Analisis Foda
« Estrategia adaptativa

*Objetivos generales
* Objetivos especificos

»Generacion de contenidos

» Marketing Mix
*Fuerzas de Porter
*Presupuesto

» +Seo / posicionamiento web

« Estado de resultado proyectado
« Van- Tir

« Presupuesto

* Plan accion

Figura 12 Listado de contenidos y flujo de la propuesta

4.4 Desarrollo de la propuesta

La cirugia estética tiene como objetivo de corregir y/o modificar tejidos corporales y/o
faciales, de acuerdo a los parametros de belleza socioculturales que ofrecen una mejor
apariencia fisica a los clientes de la Clinica Sveltic. En el proceso quirdrgico a través de
la cirugia laser la recuperacion de los clientes de la Clinica Sveltic serd& muy satisfactoria,
este avance tecnoldgico de la medicina ayuda a retirar tejidos enfermos o tratar vasos

sanguineos sangrantes, eliminar arrugas, manchas de sol, tatuajes o lunares.

La adquisicion de las maquinas de ultrasonido y carboxiterapia, como complemento
del post quirargico es un procedimiento seguro y efectivo de Gltima tecnologia, diluye
los depdsitos de grasa y con la terapia de masajes de drenaje linfaticos y la preparacion de
una profesional cosmetologa o esteticista con experiencia se podra ofrecer a los clientes un
tratamiento post quirdrgico con confianza y satisfaccion, la dieta post operatoria mejorara

su calidad de vida logrando que la recuperacion del cliente sea mas rapida y satisfactoria.
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4.4.1 Andlisis de la situacion

Las estrategias de marketing lograran la satisfaccion en los clientes de la clinica
Sveltic, el servicio post operatorio ofrecera capacitacion para masajes linfaticos, masajes
con terapia de ultrasonido, administracion de equipos para liposuccion, faja, los cuales
cumplen con los estandares requeridos a nivel mundial, para que el cliente obtenga la
figura que siempre ha sofiado, los procedimientos estéticos de la clinica Sveltic permiten
eliminar cicatrices de quemaduras o de algin trauma fisica, mejorar la apariencia fisica y

embellecer varias parte del cuerpo humano con una finalidad estética.

4.4.2 Matriz FODA

El analisis F.O.D.A permitira identificar los factores externos e internos que
permiten el desarrollo de estrategias de crecimiento ofensivas, defensivas, adaptativas y de
supervivencia enfocadas en el analisis de la satisfaccién en los clientes de la clinica

Sveltic de la ciudad de Guayaquil.
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Tabla 20 Matriz F.O.D.A

Analisis FODA estrategia adaptativa

Fortalezas

Debilidades

Revolucionario método minimamente
invasivo.

La clinica no es tan reconocida en el
mercado.

Tecnologia laser de Gltima generacion.

Falta de crear el area del post operatorio.

Profesional capacitado y entrenado en
este método.

Adaquisicién del Equipo para el post
operatorio.

Oportunidades

Productos de calidad garantiza que el
resultado sea efectivo y duradero.

Médicos especialistas
certificados

ESTRATEGIAS OFENSIVAS FO

Atencion del especialista en post operatorio.

Deficiente uso de la pagina web.

Poca Publicidad.

ESTRATEGIAS ADAPTIVAS DO

Procedimiento
minimamente invasivo
con anestesia local.

Procedimiento rapido, seguro con
resultados inmediatos.

Realizar procedimientos estéticos y
cosméticos

Corregir irregularidades
de la piel, con una
recuperacion 30% mas
de lo normal.

Mejorar de una manera rapida, sin dolor
y sin tiempo de recuperacion
incapacitante, vida normal al dia
siguiente

Adecuar un &rea especificamente para que
los clientes no vayan a otro lugar.

Léaser que mejora
progresivamente con el
tiempo los resultados,
hasta 18 meses después
de una cirugia.

Pionero en el Campo de Medicina y
cirugia cosmética minimamente
invasiva cuyo objetivo es llevar salud y
belleza

Adquirir maquina de ultrasonido,
carboxiterapia y sus accesorios.

Retraccion progresiva de

Productos ricos en colageno y elastina
que hacen que la piel sea méas suave, con

Capacitar y/o Contratar a una Cosmetologa
en enfermeria o tecn6loga en medicina.

la piel. mas elasticidad 'y menos arrugas.
Manejo de la pagina web para la
administracion de todas las redes sociales.
ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA
Amenazas ESTRATEGIAS DEFENSIVAS FA |DA

Situacion econémica en
la que se encuentra el
pais.

Realizar un control de llamadas para
informarles  sobre los nuevos
procedimientos que ofrece la clinica.

Establecer un  monto  mensual vy
bonificacion si se llega a la meta.

Entrada de
competidores

nuevos

Informar a los clientes detalladamente
en que consisten los procedimientos y
darle la informacion sobre su médico
tratante, para poder cubrir  sus
expectativas e acercamiento de la
competencia.

Resaltar que los tratamientos
complementarios es perfecto para clientes
gue padezcan de diabetes, hipertension
arterial, higado graso, entre otras

Incremento de los costos
de operacion

Mantener los precios.

Publicar en la pagina web y redes sociales
las ventajas del laser vs costo y el beneficio
que se va obtener.

Elaborado por: Autora del documento
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443

Estrategia adaptativa

Las estrategias de adaptacion, tienen el propoésito de mejorar las debilidades

internas, aprovechando las oportunidades externas. La clinica Sveltic brinda ciertas

oportunidades para corregir defectos fisicos psicoldgicos de las personas a través de la

cirugia estética. Entre las estrategias adaptativas, que utiliza se encuentran las siguientes:

a)

b)

Las estrategias de adaptacion o “Penetracion en el Mercado”, estd encaminada a
aumentar la participacion en el mercado, para incrementar la satisfaccion de los
clientes. La penetracion en el mercado pretende aumentar la cantidad de clientes,
incrementar el gasto publicitario, ofrecer mejores alternativas en los tratamientos y

en el post quirargico favoreciendo las necesidades de los clientes.

Las estrategias de adaptacion o “Desarrollo del Mercado”, consiste en introducir
maquinas de ultrasonido adecuados a las necesidades estéticas de los clientes de la

clinica Sveltic y la capacitacion en los servicios post operatorio.

Las estrategias del “Desarrollo del Producto”, orientadas al desarrollo y mejorar la
calidad del servicio de la clinica, para incrementar los clientes. Mejorar
las debilidades y plantear estrategias que permitan evitar las consecuencias

de esa debilidad frente a las oportunidades.
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4.4.3.1 Las5 fuerzas de Porter

N\ AN

PODER DE PODER DE
NEGOCIACION \ NEGOCIACION
DE LOS T~ >\ DE LOS
PROVEEDORES RIVALIDAD CONSUMIDORE

ENTRE \ "’
COMPETIDORES

AMENAZA DE AMENAZA DE

ENTRADA INGRESO
DE NUEVOS ) DE PRODUCTOS
CO@E SUSTITUTOS
Figura 13

Fuente: Autora del documento

El modelo de las cinco fuerzas de Porter nos permite determinar el grado de
competencia que existe, el analisis de cinco fuerzas (rivalidad entre competidores, la
amenaza de entrada de nuevos competidores, la amenaza de ingreso de productos
sustitutos, el poder de negociacion de los proveedores, y el poder de negociacion de los
consumidores) detecta oportunidades y amenazas, para desarrollar estrategias que nos
permitan aprovechar dichas oportunidades frente a las amenazas.

4.4.3.2 Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores es media y se presenta cuando la demanda por las
cirugias disminuye, los clientes cambian facilmente de cirujano o los costos son altos.
Cuando la rivalidad entre competidores se hace mas intensa, las ganancias disminuyen,
analizar la rivalidad entre competidores nos permite comparar nuestras ventajas
competitivas con las de otras clinicas rivales, y desarrollar estrategias para superarlas.

61



e Garantizar la calidad de la cirugia
e Reducir los precios.
o Ofrecer nuevos servicios.

e aumentar la publicidad.

La clinica Sveltic busca mayor satisfaccion en los clientes, se caracteriza por la
calidad en el servicio y no participa en batallas competitivas, su rivalidad competitiva es
baja y la amenaza depende de las barreras de entrada, como la economia de los

clientes, el acceso a otras fuentes estéticas, o la variedad de los costos en el mercado.

4.4.3.3 Amenaza de entrada de nuevos competidores

e lograr rapidamente economias de escala.

e Obtener equipos quirdrgicos con mas tecnologia.
e experiencia.

o canales adecuados de distribucién.

A pesar que las amenazas de entrada de nuevos competidores es media, la clinica
Sveltic desarrolla estrategias que haran frente a otros competidores, fortaleciendo los
tratamientos pre y postoperatorios realizados por personal competente, garantizando la
pronta recuperacion del cliente y disminuyendo las molestias que mejoran el estado de la
piel y favorecen a la regeneracion de los capilares y vasos linfaticos, sin embargo debe
mejorar el aspecto del servicio. La clinica Sveltic realiza cirugias que mejoran la
apariencia de las personas y corrige imperfecciones fisicas que causan trastornos
promoviendo la satisfaccion en los clientes en un mercado plenamente establecido, las

barreas de entrada son muy altas pero su amenaza es muy baja

4.4.3.4 Amenaza de productos sustitutos (clinicas de cirugias estéticas)
El ingreso potencial de clinicas es medio, se ofrecen servicios alternativos como
masajes corporales que ayudan a relajar el cuerpo y la mente, los portales de Internet que

son sustitutos de los diarios y las revistas, la presencia de clinicas de cirugias estéticas
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establecen un limite al precio que se puede cobrar por una cirugia (un precio mayor a este
limite podria hacer que los consumidores opten por esa opcion). Existe poca publicidad o
hay poca lealtad en los clientes, esto nos permite desarrollar estrategias para aumentar la
calidad de los productos, reducir los precios, aumentar los canales de ventas y aumentar la

publicidad.

Existen varias clinicas de cirugia en la ciudad de Guayaquil, los clientes pueden
elegir varias opciones que existen en el mercado, la situacion se vuelve incomoda y el
impacto es medio si otros cirujanos estéticos entran al mercado con precios méas bajos
esto reduciria los margenes de utilidad de la clinica Sveltic  debido a que los clientes

buscan precios similares o mejores.

4.4.3.5 Poder de negociacion de los proveedores

Hace referencia al poder con que cuentan los proveedores de la industria para
aumentar sus precios y ser menos concesivos, mientras menor cantidad de proveedores
existan, mayor sera su poder de negociacién, ya que al no haber tanta oferta de materias
primas, éstos pueden facilmente aumentar sus precios y ser menos concesivos, el poder de

negociacion es medio.

El poder de negociacién de los proveedores aumenta cuando existen pocas clinicas
sustitutas, cuando el costo de las cirugias es alto, cuando la clinica realiza pocas cirugias
esto permite desarrollar estrategias para reducir su negociacion y realizar alianzas

estratégicas con los proveedores que permitan reducir los costos de ambas partes.

La clinica Sveltic realiza cirugias de alto impacto y promueve satisfaccion en los
clientes aunque no es muy reconocida en el mercado, es un cliente importante para los
proveedores de insumo médicos como Laboratorios Kronos, Global Import, asi como
tambien aquellos brindan servicios profesionales como anestesidlogos y medicina
general, es por eso que mantener buenas relaciones con los proveedores permitira a la
clinica obtener una excelente calidad en el servicio que ofrece de forma directa con los

clientes y cumplir con sus propias necesidades.
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4.4.3.6 Poder de negociacion de los consumidores

Las oportunidades con que cuentan los clientes o compradores de la industria es
medio, para obtener buenos precios frente a un mayor poder de negociacion mientras
menor cantidad de compradores existan, mayor sera su capacidad de negociacion, ya que al
no haber tanta demanda de cirugias, éstos pueden reclamar por precios mas bajos y

mejores condiciones.

El poder de negociacion aumenta cuando:

« no hay diferenciacion en las cirugias y el post operatorio.
 los clientes adquieren beneficios adicionales.

o los clientes pueden facilmente cambiarse de clinica.

o los clientes estan bien informados sobre los precios.

El analisis del poder de negociacion de los consumidores permite desarrollar
estrategias destinadas a reducir su poder de negociacion, captar un mayor nimero de
clientes y obtener una mayor lealtad de éstos a través de un servicio de calidad, atencion,

servicios post operatorio y una mejor comunicacion con los clientes

El impacto que la clinica Sveltic promueve en los clientes es muy alto y satisfactorio
y escoge el tipo de instrumentos que debe utilizar para realizar sus cirugias, debido a la

existencia de varios cirujanos en el mercado la clinica tiene el poder de negociacion.
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45 Competencia

Tabla 21 Cuadro comparativo de la competencia

Lugar Procedimiento Costos
Medical center Lipo escultura + aumento de gluteos $ 1.300,00
Medical center Rinoplastia $ 420,00
Medical center Mamoplastia $ 1.580,00
Junta Médica Ecuador Lipo escultura $ 1.800,00
Hola Mauricio Gluteoplastia con aumento de grasa $ 1.500,00
Hola Mauricio Gluteoplastia con protesis $ 2.500,00
Hola Mauricio Liposuccion $ 1.350,00
Hola Mauricio Rinoplastia $ 550,00
Hola Mauricio Lipo escultura + aumento de gluteos $ 1.450,00
Hola Mauricio Abdominoplastia $ 2.000,00
Hola Mauricio Mamoplastia $ 1.800,00
Hola Mauricio Bichectomia $ 800,00
Hola Mauricio Abdominoplastia + Lipoescultura $ 3.500,00
Perfiloplastia (rinoplastia + aumento
Hola Mauricio de mentdn) $ 1.000,00
Clinica Redux Mini — Lipo $ 699,00
Clinica Redux Perfiloplastia $ 790,00
Clinica Redux Bichectomia $ 650,00
Clinica Redux Rinoplastia $ 390,00
Clinica Redux Otoplastia $ 800,00
Clinica Redux Blefaroplastia $ 400,00
Clinica Milenium Rinoplastia $ 1.500,00
Clinica Milenium Lipoescultura $ 1.500,00
Clinica Milenium Abdominoplastia $ 3.500,00
Clinica Milenium Abdominoplastia + lipoescultura $ 7.000,00
Clinica Milenium Perfiloplastia $ 2.000,00
Clinica Milenium Mamoplastia $ 2.500,00
Otoplastia
Cirugias con Marian Rinoplastia $ 700,00
Cirugias con Marian Lipo escultura + abdominoplastia $ 3.100,00
Clinica Politzer Rinoplastia $ 1.100,00

Fuente: Autora del documento
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Tabla 22 Costos de cirugia Sveltic

Procedimiento Costo Forma de Pago
Lipoescultura $3.500,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Perfiloplastia (caray papada) $1.000,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Ginecomastia $ 1.000,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Lifting Facial Laser $1.000,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Levantamiento de mamas con laser |$ 1.000,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Levantamiento de gluteos con laser |$1.000,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Ciliofrontoplastia $1.000,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Blefaroplastia S 1.000,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Otoplastia $1.500,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Rinoplastia $1.500,00 Contado o Tarjeta de Crédito
Abdominoplastia S 2.500,00 Contado o Tarjeta de Crédito

Fuente: wwwgoogle.com

Meédicos cirujanos plasticos en otras especialidades

CIRUJANOS PLASTICOS EN AMBATO

CIRUJANOS PLASTICOS EN CUENCA

CIRUJANOS PLASTICOS EN GUAYAQUIL

CIRUJANOS PLASTICOS EN IBARRA

CIRUJANOS PLASTICOS EN MANTA

CIRUJANOS PLASTICOS EN MILAGRO

CIRUJANOS PLASTICOS EN QUITO

CIRUJANOS PLASTICOS EN RIOBAMBA

Figura 14
Fuente:http://www.medicosecuador.com/espanol/staff _medico/cirujanosplasticos/cirujanos
plasticosquito.htm
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45.1 Competencia directa

N
—
jorgepatifnorodriguez

CIRUGIA PLASTIC A

Un nuevo concepto en Cirugia Plistica

* Lipoescultura
* Aumento ¥ reduccion de senos
* Rejuvenecimiento facial

L * Rinoplastia
F T - i Quemados
[ - :
T 2 ® Cirugia de abdomen
® Cirugia de pdarpados
CONSULTAS ONLINE CLIC AQUI
Guayaquil Sur: Clinica Alcivar, Cafiar 609 y Goronel, Primer piso. Teléfono: (593-4) 2348001
Guayaquil Norte: Urdesa \uc. tor Emilio Estrada 1311 y Costane
Teléfonos: (592-4) 3471 - 2383464 - 5107478 Celular: 0095 0 - Do8E1E6808

Quito: M CORPO - Paris entre pasaj
Teléfono: (593-2) 22'34."50 Celulares: 09953
CONSULTA ONLINE: wwww.drjor il

Dra. Sagia Cabello M

CIRUJANA PLASTICA

o MR M iz B |
W”"“"W

RECONSTRUCTIVA

CIRUGIA PLASTICAY

« Cirugia de Abdomen

* Cirugfa de parpados
 Lifting Express

* Cicatrices inconformes

« Lipoescultura

* Aumento de Mamas
* Cirugia de nariz

* Aumento de Glateos

CONSULTAS ON-LINE
GRATIS

Direccion: Cdla. Miraflores Calle 4ta. 406 y Av. Principal. Teléfono: (593-4) 2203794
Celular: 0997994290 E-mai: cirujanasagiacabello@gmail.com
Web: www.drasagiacabello.com Guayaquil Ecuador

W CIRLJANC OFICIAL DE

CIRUJANC PLASTICO

= Rinoplastia

= Rejuvenecimiento facial
=Lipoescultura

=Aumento y reduccion de senos

= Abdominoplastia
CONSULTAS
ONLINE AGUI

= Cirugia de abdomen
. Victor Emilic Estrada 1311y
(5"34!2 1629386 - 2383464

SA: (321) 3524931
om

rnandoquintanaj@gm:
: www.fernandoquintana.com
YAQUIL - ECUADOR

Profesor de Posgrado de
Cirug[a Plastica

Dr. Ruben Alvarez P. Biiceiot
CIRUJANO PLASTICO
Especializado en Chile y Argentina

Pionero en Laserlipdlisis {lipoescultura asistida con laser)

“w\.: .

Laserlipdlisis ) Lipoescultura
» Abdominoplastia

) Blefaroplastia

) Rinoplastia

» Liffing

» Aumento de Clutecs
» Mamoplastia

+ Auriculoplastia

Hacer una Consulta >

Hospital Clinica Kennedy
Seccion Alfa, Consulforio 17
Guayaquil - Ecuador

© 0984361754

wwww.monicaespinoza.com

MONICA
ESPINOZA

CIRUJANA PLASTICA

Senuicog

£ Aumentc de senos

4# Reduccién de senos
## Rinoplastia

4 Cirugia reconstructiva

# lipoescultura
4} Abdominoplastia
% Otoplastia

Consultorio: Nueva Kennedy, Av. Climpo N 211 enf
Celular: 0980767577 Twitter: @dra_jaramillo \

E-mail: priscila_jaramilo@hetmail.com
Guayagquil, Ecuador.

re las iEIes Ey D

Figura 15 Competencia directa - Médicos cirujanos plasticos en Guayaquil
Fuente:http://www.medicosecuador.com/espanol/staff _medico/cirujanosplasticos/cirujanos
plasticosquito.htm
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4.5.2 Competencia indirecta
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Figura 16 Competencia |nd|recta clinicas de Guayaquil
Fuente: http://www.medicosecuador.com/espanol/staff_medico/cirujanos-plasticos-
ecuador.htm
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4.5.3 Estrategia de Porter
La estrategia segun Porter que puede usarse a largo plazo como posicién defendible
que superara el desempefio de los competidores en la clinica Sveltic para obtener

rendimientos aceptables es:

4.5.4 Estrategia de diferenciacion

Esta estrategia de diferenciacion le crea al servicio de la clinica Sveltic calidad en el
post operatorio, como un atributo exclusivo que muchos clientes perciben de gran
importancia, para satisfacer sus necesidades estéticas, la diferenciacion se basa en el
servicio recibido por el cliente. La estrategia de diferenciacion se debe a un estudio de las
necesidades y preferencias de los clientes, que determina la viabilidad de incorporar un
valor diferente como la cirugia con laser que incluye los atributos deseados.

Los clientes podrian no valorar este servicio para justificar su precio elevado,
entonces la estrategia de liderazgo en costos supera a una estrategia de diferenciacion. Al
utilizar una estrategia de diferenciacion los competidores podrian desarrollar formas de
copiar las caracteristicas de diferenciacion entonces la clinica Sveltic tiene exclusividad

que otras empresas rivales no puedan imitar con rapidez o0 a menor costo.

45.4.1 Maquina de ultrasonido, carboxiterapiay sus accesorios.

Para este tipo de tratamientos post quirurgicos se debe tener el equipo necesario y
el personal calificado tanto en el uso de las maquinas como en el cuidado del cliente estro
garantiza la calidad del servicio seguridad del cliente, un consultorio no es el lugar
adecuado, porque el riesgo de que se infecte es muy elevado, es necesario el equipo de
reanimacion en caso de alguna emergencia con el equipo y el personal entrenado para esta

situacion. Todo procedimiento por minimamente invasivo tiene sus riesgos.
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Ultrasonido.- Para disminuir la inflamacion y

la fibrosis, el wuso de este equipo

e iiﬁ inmediatamente va ayudar a la reabsorcion del

edema y de los hematomas ocasionales.

Figura 17 Ultrasonido
Fuente: www.google.com

Carboxiterapia.- Va a tonificar el area que se
tratd, a evitar la flacidez, mejorando la
calidad de la piel y la micro circulacién de los

tejidos, va a estimular la oxigenacion de los

tejidos.

Figura 18 Carboxiterapia
Fuente: www.google.com

4.5.4.2 Capacitacion de procedimientos estéticos y cosméticos

Se realizara una capacitacion en Colombia “Cosmetologa y Estética” para ofrecer
un mejor servicio a los clientes de la clinica Sveltic después del post-quirtrgico en cual
realizara masajes con cremas y esponjas para liposuccién, instrucciones sobre el uso y
aplicacion medicinas y botox, ademas de masajes con terapia de ultrasonido y tratamientos
para eliminar las manchas que se producen en la piel con productos ricos en colageno y

elastina que hacen que la piel sea més suave, tensa, con mas elasticidad y menos arrugas..
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4.5.4.3 Tratamientos complementarios

La clinica Sveltic es pionera en el Campo de Medicina y cirugia cosmética
minimamente invasiva, cuyo objetivo es llevar salud y belleza y a través de tratamientos
complementarios especialmente para personas que padezcan de diabetes, hipertension
arterial, higado graso, entre otras enfermedades de una manera rapida y sin dolor, buscara
adecuar un area especifica en la clinica para que los clientes no tengan que buscar otro

lugar.

455 Estrategia de marketing y Seo

En cirugia plastica ayuda a contactar el pablico objetivo La mayoria de los clientes
buscan un cirujano, basados en la emocidn, el intelecto, por consejo de otros pacientes o
encuentran en internet experiencia y practica de su cirujano. La clinica Sveltic en el
proceso post - operatorio dejara reacciones positivas en la mente de su publico objetivo y
les ayudara a encontrar la confianza para ponerse en contacto, la clinica Sveltic es
conocida por su experiencia en el contorno del cuerpo, hace énfasis constante sobre las

ventajas especificas de las cirugias.

45.5.1 Estrategia digital

Mejorar la visibilidad los clientes potenciales puede acceder a la busqueda y
recomendaciones en la web, presencia en los espacios sociales ser referentes del trabajo
que se realiza, proyectarse donde puede ser observado por el cliente potencial.

Usar una herramienta de localizacién para conocer como se pueden contactar nuestros

clientes en la red.
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Tabla 24. Herramienta de localizacion de palabra clave en la red

Palabra clave (por relevancia) Promedio de bisquedas
mensuales 7

rejuvenecimienta facial 1.800
rinoplastia 5.400
liposuccion 5400

Fuente: http://www.pymeson.com/blog-pymeson/item/estrategia-digital

Palabras clave utilizadas por los usuarios para que los clientes busquen la informacion

necesaria sobre los diferentes tratamientos:

Mamoplastia: Cirugia Mamaria, Protesis mama, Implante mamas, Aumento mamas,

Reconstruccion mamaria, Reduccién mamas, precios

Liftin: levantamientos o estiramientos faciales, Liftin de cuello, Rejuvenecimiento facial,

Patas de gallo, Precio liftin, levantamiento de cejas e incluso implantes de menton.

45.6 Procedimientos médicos que son de mayor requerimiento por parte de los

clientes de sveltic

Figua 19 Clientes de Iifting facial
Fuente: Clinica Sveltic

Blefaroplastia: cirugia de parpados, reparar los parpados superiores hundidos o caidos,
Operacién de parpados.
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Contenidos del post quirurgico

Realizar una pagina por cada tratamiento
Resultados del post quirdrgico

Palabras clave para cada tratamiento

Fotos (antes y después) de las diferentes operaciones.

Figura 20Antes y después de una lipolisis laser
Fuente: Clinica Sveltic

Pl

Figura 121 Pacientes de Rinoplastia Estética
Fuente: Clinica Sveltic

A
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Figura 22 Paciente de abdominoplastia y lipoescultura
Fuente: Clinica Sveltic

4.6 Marketing mix

Las estrategias del marketing mix estan basadas en la matriz f.o.d.a y en el analisis

de la satisfaccion en los clientes de la Clinica Sveltic de la ciudad de Guayaquil

4.6.1 Producto

Se aplicaré la estrategia de mayor penetracion en el mercado considerando aspectos
emocionales, psicoldgicos y sociales con la finalidad de que los clientes de la clinica
Sveltic incremente su nivel de satisfaccion, un servicio adicional a los clientes como la
atencion personalizada después de la cirugia ayudara a que su recuperacion sea mas rapida

y segura.

Se ofrecera atencion personalizada al cliente para incrementar su satisfaccion en el
post- operatorio con apliques de cremas, control de medicinas, inyecciones, limpiezas en
su lugar de trabajo o residencia en el caso de que no pudieren acercarse a la clinica, se
realizara masajes linfaticos después de la cirugia con esponjas adecuadas para
liposuccidén, instruccion para poner faja, los masajes con terapia de ultrasonido se

realizaran durante 10 sesiones, 2 veces al dia durante 5 dias
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4.6.2 Precio

Tabla 23 Precios al puablico actuales

Post operatorio (despues de la cirugia) $ 100
Rinoplastia $ 1500
Clinica Sveltic Abdominoplastia $3500
Lipoescultura $3500
Perfiloplastia $1500
Liposuccion — laser $3500
Levantamiento de mamas y gluteos $1500
Rinoplastia $ 1500

Elaborado por: Autora del documento

Se aplicara en la propuesta la estrategia de precios los cuales son muy competitivos

debido a que la mayor parte de los clientes prefieren ademas de un bajo costo un trabajo

de calidad. Se ofrecera un descuento especial previo diagnostico médico

lipoescultura y perfiloplastia lo cual incluye:

e Ladieta Sveltic,

e Derecho de anestesia, anestesiélogo y post — operatorio en

quirdfano

e El precio se establece por tiempo

e Lacirugia de lipoescultura y perfiloplastia esta valorada en $5.000, a la cual

le aplicara un descuento $1500 en Noviembre.

4.6.3 Plaza

en

servicio del

Se

La Clinica Sveltic se encuentra en ciudadela. Kennedy norte avenida José

Santiago castillo edificio medical plaza ler. Piso consultorio 105, para captar

nuevos

clientes que generen mayor rentabilidad a la clinica, se enviard a un asistente medico a

capacitacion en cosmetologia estética con la finalidad de ofrecer mayores beneficios a los

futuros clientes potenciales que generan ingresos a la empresa.
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Se aplicara la estrategia de distribucion selectiva para analizar la satisfaccion de las

necesidades que requieren los clientes, costos, calidad del servicio, etc, La distribucion

selectiva se apoya en las actividades promocionales de la clinica Sveltic para ofrecer un

mejor servicio a sus clientes en el post quirdrgico, la clinica ofrecerd como nuevos

servicios de cosmetologia lo siguiente:

e Masajes con cremasy esponjas para liposuccion

e Aplicacion de medicinas y botox

e Adecuacion al cuerpo de fajas modeladoras

e Masajes con terapia de ultrasonido y tratamientos para manchas en la piel

4.6.3.1 Promocion

La percepcién que se tiene de la Clinica Sveltic es positiva, la cirugia

reconstructiva es una especialidad que se basa en la reparacién de las partes del cuerpo

humano y como estrategia de promocién se sorteara entre los clientes de la clinica y sus

referidos:

Figura 23 Publicidad Sveltic
Fuente: Clinica Sveltic

consultas con médicos extranjeros que tienen varias
especialidades en cirugias gratis

Descuentos especiales en cirugia que mejoran su
apariencia fisica y eleven su autoestima

Descuentos  especiales en  procedimientos
quirurgicos para ganar publicidad con la calidad del
trabajo que se ofrece.

Por dos cirugias estéticas la tercera a mitad de

precio.
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4.6.3.2 Publicidad

Mejorar la  publicidad impresa de la Clinica Sveltic indicando los
procedimientos que permiten conseguir resultados inmediatos del post — operatorio a
través del l&ser que es un procedimiento minimamente invasivo de ultima tecnologia que
no deja cicatrices tiene resultados inmediatos y mejoran con el tiempo moldeando la figura

con un 30% de recuperacion mas rapida que una liposuccién y con menos dolor.

Figura 24 Cirugia laser
Fuente: Clinica Sveltic

Figura 25 Lifting y Lipolisis laser
Fuente: Clinica Sveltic

Las personas tratan de mejorar su apariencia y con el pasar de los afios se hace
necesario mostrar una mejor imagen, la cirugia estética es una puerta que abre caminos
en los diferentes escenarios de la vida. La cirugia juega un papel muy importante en la
vida de muchas personas desde el punto de vista psicolégico ya que es una opcion para
mejorar ciertas imperfecciones del cuerpo, también es ideal para mantener su imagen
corporal en forma, incluso es magnifico para disminuir el paso de los afios y cumplir
satisfactoriamente con las expectativas de los clientes de la clinica Sveltic en el post

operatorio.

77



Figura 26 Cirugia personajes de television, futboll y cantante internacional
Fuente:  Clinica Sveltic

4.6.3.3 Disefio y desarrollo de sitios web

Marvisién www.marvision.com.ec, es una empresa de marketing, posicionamiento
SEOQ vy disefio de paginas web (Optimizacion de Motor de busqueda) apto para todos los
navegadores (Explorer, Firefox, Safari, Chrome).
Estrategias:

* Disefio Web
* Crear sitios web HTML5 — CSS3 para moviles con Mobile Boilerplate.
* Posicionamiento SEO. (Optimizacion de Motor de busqueda). Keyword, Robots.

* Google Adwords, obtiene mas clientes potenciales
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Tabla 24 Servicios de pagina web profesional

WEB PROFESIONAL HTML5 CSS3

e Web de trabajo www.su-empresa.com - Entregara Marvision

e Correos corporativos ilimitados Ejemplo: info@su-empresa.com

e Entrega de claves para subir al Server — Cliente

e 8 Paginas en la barra del Menl — mas Submenu personalizados

e Cratis - Creacion de Logo corporativo Modelo de pagina www.dparmont.com

e Manejo de imagen corporativa, Logo, Hojas Membretadas, y Material Publicitario.

e Formulario de Contacto personalizado con dos cuanta de correos corporativo.

e Personalizacion del Portal web de acuerdo a los requerimientos del cliente

e Galeria maximo de 10 fotografias en el index

e Banners Publicitarios. (6) personalizados con Link y descripcién

e Animaciones avanzadas en el sitio web, programacién CSS3

e Link asitios de Interés — Noticias

e Grid de Iméagenes para los productos personalizados

o Disefio adaptativo (responsive design) dispositivos Moviles-Smartphone y Tablets

e Fotografia Profesional (video, sonoviso) imagenes contenido en video (200)

o Edicion de imagenes - de productos — servicios —y empresa

e Estadistica de visitas al Sitio Web (contador)

e Posicionamiento SEO en la Programacion y en Google. (5 palabras claves) Organico

e Google Keyword Generator (Robots.txt) pagado alternative

e Redes Sociales: Facebook, Twitter, whatssap, Linkedin y YouTube, entre otros.

e Administracion del sitio Web 12 Meses (un afio)

e Capacitacion del Sistema y manejo de contenido (4 horas) cambios del sitio Web

e Sistema de usuarios y manejo de contenido

e Aplicaciones de Psicologia de colores en los disefios del sitio Web.

e Manuales Usuario, Técnico, y de Operacion. Una vez terminado el Sitio Web

e Idiomas espafiol

Elaborado por: Autora del documento
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4.6.3.4 El proceso de disefio de su pagina web se estructura en las siguientes fases:

1. Estudio y analisis de la clinica Sveltic y objetivos, asi como el de su competencia,
esto define la estrategia online que la clinica necesita.

Desarrollo del mensaje que se desea comunicar a los clientes

Realizar el disefio web y la programacion de la pagina web.

mantenimiento de la web en los principales buscadores como Google

posicionamiento de la web para los potenciales clientes.

I e

Asesoramiento para obtener mejores resultados online.

4.6.3.5 Desarrollo del sitio web

Para la realizacion del proyecto se requiere:

e El logotipo (archivo de Adobe llustrador Editable).

e El texto (de acuerdo a su categoria o link)

e Las imagenes y fotografias en una resolucion de 72 dpi, pero no en menor tamafio de
640 por 480 pixeles, con extensiones en .JPG, PDF, GIF,

e PNG. Este requerimiento se debe a que en una pagina web se debe trabajar con una
resolucion de 72 dpi para evitar inconvenientes de demora en el tiempo de carga
evitando las fotografias pixeladas.

e PHOTOSHUTER Ila cantidad de (100) fotos Esta Cotizacion incluye en todas las

paginas web a desarrollar.
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Tabla 25 Cronograma de trabajo del sitio web

Cronograma de trabajo del sitio web
Elaboracién del proyecto 10 dias laborales
Presentacion del template 5 dias laborales
Presentacion disefio base de la pagina 5 dias laborales
Correcciones después de la aprobacién del 5 dias laborales
disefio
Segunda correccion y entrega 5 dias laborales
Tiempo de entrega Un mes laboral dependera del disefio de sitio
web

Fuente: Autora del documento

4.6.3.6 Seo / posicionamiento web

Presentarse en los principales lugares de Google, eso es lo que buscan los clientes y
requieren contratar un buen servicio. SEO (Search Engine Optimization) utiliza técnicas
que ayudan a lograr un mejor posicionamiento de los sites en los motores de busqueda.
Google, Yahoo! y MSN, trabajan con algoritmos. En posicionamiento web, o SEO, se
mejora el rankeo del site en todas las variables que los buscadores tienen en cuenta,
muchas personas estan hoy conectadas a Internet y seguramente son potenciales clientes.
A través d las estrategias de optimizacion que llevan a los principales lugares de busquedas

en internet.
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4.6.3.7 Forma de pago

Elaboracion de pagina web serd del 50% mas el 100% del IVA a la firma del
contrato y 50% a 30 Dias de la fecha de la factura. El tiempo de entrega del Disefio Web,
es de 10 dias laborables, siempre y cuando la informacion requerida sea entregada dentro
de los 3 dias subsiguientes a la firma del contrato.

e Disefio Web Profesional
Presentacion de trabajos de calidad que mejora la expectativa del cliente de

acuerdo a sus necesidades con resultados satisfactorios

4.6.3.8 Posicionamiento

Bafios, (2012). El posicionamiento comienza con un producto, no se refiere a ese
producto; el posicionamiento se centra en la mente de los individuos a los que se quiere
influir, en la forma en la que se ubica la marca en su mente. Y el posicionamiento es lo
primero en lo que piensa el publico cuando ve o escucha una marca, algo fundamental para
conseguir ser escuchado en una sociedad tan saturada de mensajes como la nuestra (pag.
98).

A través de técnicas de posicionamiento SEO, (posicionamiento en buscadores que
mejoran la visibilidad en el sitio web) genera estas estrategias puede ser una excelente
manera de atender y satisfacer las dudas y barreras individuales de sus potenciales
pacientes, ofreciéndoles confianza y seguridad a través de la pagina web con este proceso
de rastreo trabajado por una persona que se encargara de las redes sociales busca enlaces

con otras paginas.

4.6.4 Generacion de contenido y enlaces de calidad

Estrategia de enlaces de calidad en el sitio web, aumentara la puntuacion en los
motores de busqueda. Generacién de contenido optimizado para ser insertado tanto en el

propio sitio Web como en blogs, foros, y redes para afianzar el trafico hacia el sitio Web.
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4.6.4.1 Enlaces patrocinados

La intencion es generar trafico hacia el sitio Web y lograr objetivos como registro de
usuarios, participacion, etc.

e Desarrollo de campanas:

e Creacion de anuncios

e Seleccidn de target de cobertura.

Tabla 26 Segmentacion de Comportamientos

Geogréficas Psicogréfica
Pais: Ecuador Clase Social: Media Alta y Alta
Regidn: Costa Estilo de Vida: Personas Activas
Ciudad: Guayaquil Personalidad: Personas que cuidan de su apariencia
fisica y salud.
Demogréficas Conductual
Edad: 18 afios en adelante Beneficios: Por Salud y Economia
Sexo: Femenino y Masculino Actitud hacia la cirugia-post operatorio: positiva

Elaborado por: Autora del documento

La segmentacion geografica segin Kotler y Armstrong es: “Dividir un mercado en
diferentes unidades geogréficas, como naciones, estados, regiones, municipios, ciudades o

barrios “

e Segmentacion Geografica: Ecuador (Guayaquil) en donde se va a llevar a cabo
el proyecto, debido a la condicion social y econdmica de muchas personas que se
someten a diferentes cambios (cirugias) para mejorar su apariencia fisica.

e Segmentacion Demogréfica: Las cirugias van dirigidas a personas a partir de

los 18 afios; de ambos sexos.

e Segmentacion Psicogréafica: dirigido a clientes que se preocupan por su estado

psicoldgico y fisico.
e Segmentacion Conductual: Esta segmentacion permitird a los clientes

beneficiar su salud a través de diferentes técnicas médicas con un procedimiento

minimamente invasivo.
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4.6.5 Fidelizacion de los clientes

Tabla 27 Contacto permanente con los clientes

Exclusividad * Sitio privado internet

* Ofertas personalizadas
* Invitaciones y saludo telefonico.

* Invitaciones a eventos masivos,

Conocimiento del | Beneficios Tarjeta de Crédito

cliente * Llamado telefonicoy e-mail de saludo de Cumpleaios
Acceso con * Ofertas personalizadas
Descuentos * Beneficios Tarjeta de Crédito

* Invitaciones a eventos masivos,
* E-mail de saludo de Cumpleaiios

Fuente: https://www.sinacofi.

Calidad del Servicio

Metas medibles

Servicio al cliente
[ ]

Planes de calidad en redes
Planes de calidad interna

Planes de mejoras continuas

Recomendacién profesional
Satisfaccion de los clientes

Atencion post - quirdrgico

Ofrecer un buen trato

Comunicacién constante sobre el servicio

Puntualidad

Calidad en el servicio

Priorizar clientes y desarrollar planes especificos de servicios
médicos
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4.7 Presupuesto de la propuesta

Tabla 28 Presupuesto de la propuesta

Clinica Sveltic Servicio de cafeteria $30

Pagina web $850

Publicidad impresa

Pégina web Clinica $1500

Teléfono Llamadas servicio al cliente $35
Luz Consultorio $80
Agua Limpieza y equipos de cirugia $20
Arriendo Arriendo $450 mas a alicuotas $552
$102 Y post- quirdrgico,
derechos de anestesia y

anestesiologo

Digitador publicidad en redes $150
sociales dos veces por semana

TOTAL $3.217

Fuente: Autora del documento

85



4.7.1

Fuente: Autora del documento

Cronograma de la propuesta

Tabla 29 Cronograma de actividades

RECURSOS
TACTICA EMPLEADOS TIEMPO OBSERVACIONES
Asesoria telefonica- | Tecnoldgicos 8 horas De lunes a sdbado
clientes
. Financieros 10 dias 2 veces al dia
Post operatorio
Descuentos en
lipoescultura y Financieros 1 dia En dos cirugias
perfilo plastia
Humanos y 4 dias Revision de la pagina
Publicidad en redes | tecnoldgicos
Sistema de
monitoreo de Humanos y . Realizado antes y
: . L continuo . 7
Calidad y mejora tecnologicos después de la cirugia
continua
Capacitacion al HuUManos
cliente, orientacion a . 105y 1 dia Antes de la cirugia
. - Financieros
paciente y familiar
Aplique de cremas, Matutino: 09HOQO -
medicinas, esponjas 12H00
para liposuccion, Humanos y Vespertino: 14H00 - .
: : . . 10 dias
faja, masajes con Financieros 17HO00
terapia de Nocturno: 18H00 -
ultrasonido 21HO00
Capacitacion
COSMETOLOGA,
avalado por el
M'n'.Ste”O de Financieros lunes, m'emo'es y 20 meses de estudio
Trabajo y Junta viernes
Nacional de 3 horas
Defensa del
Artesano.

86




Tabla 30 Plan de accién con los Proveedores

Grupo Descripcion
Materia Prima Implantes de silicona
Insumos médicos Productos farmacéuticos

Cirujano Plastico

Servicios Profesionales Anestesiélogo

Medicina General

Fuente: Autora del documento

4.7.1.1 Plan de accion de la propuesta después del procedimiento lipolisis laser
Masajes post-quirurgicos
e DIA 1 Masaje de drenaje linfatico
e DIA 2 Masaje de drenaje linfatico
e DIA 3 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
e DIA 4 Masaje de drenaje linfatico
e DIA 5 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
e DIA 6 Masaje de drenaje linfatico
e DIA 7 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
e DIA 8 Masaje de drenaje linfatico
e DIA 9 Carboxiterapia — ultrasonido
e DIA 10 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
e DIA 11 Masaje de drenaje linfatico
e DIA 12 Ultrasonido
e DIA 13 Masaje de drenaje linfatico
e DIA 14 Carboxiterapia — ultrasonido

e DIA 15 Masaje de drenaje linfatico
Nota: Esta rutina debe realizarse todos los dias y debe seguirse la dieta y fajarse dia y

noche. Después Carboxiterapia 2 veces X semana seguido con masajes de drenaje

linfatico.
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4.7.1.2 Plan de accion de la propuesta

Dieta por tres semanas post quirurgico

Desayuno

e Tres rodajas de pifia.

e Yogurt Dietético — medio vaso.

Reemplazar por un vaso de Slim care

Almuerzo

e Una buena porcion de carne sin grasa o una pechuga asada a la plancha con un poco de
aceite de oliva y sal.

e Un maduro asado o una papa cocinada (SOLO UNA).

e Ensalada: Lechuga, Tomate, Col, Habichuela, Zanahoria, Espinaca picada sin salsas
solo un poco de vinagre y aceite de oliva.

e Una tajada pequefia de queso.

Cena

e Tres rodajas de pifia.
e Media o0 una lata de atin en agua, puede ser solo 0 mezclado con ensalada pero sin

ninguna salsa.
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4.7.1.3 Habitos dietarios generales post quirdargico

Favorables:

Preferir consumo de carne de res, libre de grasa, cordero, pavo, pollo sin piel, pescado,
atin en agua.

Consuma huevo tibio o cocido dos veces en la semana.

Consuma leche y quesos descremados, cuajada y queso campesino.

Consuma yogurt sin dulce y bajo en grasa.

Utilice cantidades pequefias de aceite en las preparaciones prefiriendo el uso de aceite
de oliva, soya o girasol.

Endulzar con Stevia, Sucaryl, Dulcets o con azucar negra no refinada.

Consumir alimentos bajos en sal.

Consumir preferiblemente alimentos integrales.

Consumir frutas preferiblemente pifia, y evitar combinar varias frutas al servirnos.
Organizar horarios de comida.

Preparar alimentos preferiblemente cocidos al vapor, a la plancha o al horno.

Consumir 10 vasos diarios de agua.

Realizar ejercicios de estiramiento suaves todos los dias.

Desfavorables:

Consumo frecuente de productos de pasteleria, ejemplo: papas fritas, patacones,
bufiuelos, empanadas, bizcochos, galletas, mantecadas, ponqués.

Consumo de alimentos ricos en grasa ejemplo: Mantequillas, crema de leche, cerdo,
tocino, piel de pollo, carnes grasosas, visceras, quesos grasosos, leche entera.

Consumo de dulces, azucares, refinados, chocolatinas, postres, helados, golosinas.
Consumo de comidas rapidas como pizza, hamburguesa, perros calientes con salsas.
Alimentos fritos en general.

Gaseosas.

Uso de azUcar o sal en exceso en las preparaciones.

Comer a deshoras o realizando otra actividad simultanea.

Estrés y Ansiedad.

Sedentarismo.

Alcohol, tabaco u otra toxicomania.
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Tabla 31 Plan de accion de la propuesta
Rutina que se debe seguir 1 dia después del procedimiento
Lipolisis laser (masajes post-quirdrgicos)

Dia 1 Masaje de drenaje linfatico
Dia 2 Masaje de drenaje linfatico
Dia 3 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
Dia 4 Masaje de drenaje linfatico
Dia 5 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
Dia 6 Masaje de drenaje linfatico
Dia 7 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
Dia 8 Masaje de drenaje linfatico
Dia 9 Carboxiterapia — ultrasonido
Dia 10 Ultrasonido — Masaje de drenaje linfatico
Dia 11 Masaje de drenaje linfatico
Dia 12 Ultrasonido
Dia 13 Masaje de drenaje linfatico
Dia 14 Carboxiterapia — ultrasonido
Dia 15 Masaje de drenaje linfatico
NOTA:

Esta rutina debe realizarse todos los dias y debe seguirse la dieta y fajarse dia y
noche. Después Carboxiterapia 2 veces X semana seguido con masajes de drenaje

linfatico.
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Dirigir el trabajo
administrativo y médico

Tabla 32 Servicio de cirugia plastica

Integracion del Expediente
clinico (calificado
acreditable)

95% de cumplimiento

Numero de
reprogramaciones del 1
paciente
Indice de satisfaccion del 95%

Cliente

Servicio

indice de Productividad de
Cirugias

4 Cirugias al mes (el
cirujano vive en Brasil)

Monitoreo de gestidn
asistencial y/o administrativo
financiero

95% de cumplimiento

Estadia Prolongadas

Que no sea necesario

Optimizar Calidad de
Procesos de Atencion a
Pacientes

95% de cumplimiento

Fuente: Autora del documento

91




4.7.1.4 Estados Financieros

Tabla 33 Estados Financieros

Ingresos por Cirugias | 35.350,00 | 37.952,00 | 34.153,00 | 33.662,00 | 30.646,00
Otros ingresos 350.00 410.00 470 530 590
operacionales

TOTAL $35.350,00 | $37.952,00 | $34.623,00 | $34.192,00 | $31.236,00

Fuente: Autora del proyecto

Se tomo en consideracion los historicos de ingresos por cirugias a partir del afio

2014 para el respectivo analisis financiero. A partir del afio 2016 se realiza un incremento

de las cirugias para sustentar la viabilidad del proyecto de investigacion.
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4.7.1.5 Calculode TIRy VAN

Tabla 34 Calculo de TIRy VAN

FLUJO DE CAJA PROYECTADO

RUBRO ANO 0 ANO 1| ANO 2 | ANO 3| ANO 4
Acondicionamiento de Edificio 21.800,00 - - - -
Compra de Aparatos 5.000,00 - - - 800,00
Arriendo 450,00 500,00 500,00 550,00 550,00
Mobiliario 5.650,00 - 500,00 - 400,00
Accesorios Basicos 21.000,00 - 2.000,00 | 2.000,00 | 2.000,00
servicio web — publicidad 400,00 25,00 - - 850,00
Otros Ingresos 35.350,00 |37.952,00 | 34.153,00 | 33.662,00 | 30.646,00
Otros ingresos operacionales 350,00 410.00 470,00 530,00 590,00
FLUJO DE CAJA (90.000,00) | 38.477 37.623 36.742 35.836
Tasa Esperada x accionista 0,18
VA 100.474
VAN 10.474
TIR 24%

Realizado por: Autora del documento
Fuente: Clinica Sveltic
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4.8 Impacto/Producto/Beneficio obtenido

La medicina estética ha avanzado notablemente y la necesidad de verse mejor
aumenta cada dia, a traves de la cirugia muchos clientes han mejorado su apariencia fisica
0 su rostro en el quiréfano, esto influye de forma positiva en su vida diaria a nivel

personal, social, emocional y psicolégico.

La clinica Sveltic evalla aspectos que van mas alla de la imagen fisica, esta
orientada a la superacion personal, el impacto de una cirugia estética sobre la satisfaccion
personal en los clientes es muy positivo, la predisposicion a explorar nuevas experiencias y

otros espacios para el confort personal se vera incrementada con la cirugia a laser.

El concepto de belleza existe desde la antigliedad y busca mantener la apariencia
juvenil y la belleza. La apariencia es un factor esencial en las interrelaciones humanas vy
siempre ha estado asociada al éxito profesional y social sugiere la Organizacién Mundial
de la Salud (OMS).

Desde hace 8 afios la Clinica Sveltic por medio de su creador el Dr. Juan Pablo
Menéndez Zavala nos indica que la cirugia plastica es una necesidad que corrige
imperfecciones en el cuerpo humano y que a través de ello muchos clientes han logrado
una satisfaccion psicoldgica y social, durante todo este tiempo se ha dedicado a realizar
cirugias estéticas en Guayaquil, Brasil, México y Colombia utilizando el tratamiento mas
adecuado para cada cliente con el objetivo de resaltar la belleza y lograr un cliente

satisfecho con su propia imagen mejorando su estilo de vida.

Es por esta razdn que el Dr Menéndez Zavala Juan Pablo se esta actualizando dia a
dia en Clinicas especializadas en el pais de Brasil perfeccionando sus  técnicas
especificas, para obtener un resultado eficaz y seguro que pueda cumplir  con el

requerimiento de su clientela , y que las técnicas quirurgicas si presentan ventajas y
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resaltan rasgos fisicos haciendo lucir mas atractivas a las personas, es por esta razon que
en la clinica dentro de sus avances tecnoldgicos tiene como ventaja utilizar laser, esta luz
que brinda energia, belleza y estética se cambio a lo que se utilizaba antes el uso del

bisturi, que producia sangrado, dolor, dejaba cicatriz, y la recuperacion llevaba mas

tiempo de reposo.
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CONCLUSIONES

Después de haber realizado el respectivo trabajo de investigacion se pudo llegar a
la conclusion de que existe un alto nivel de satisfaccion en los clientes después de haberse
realizado algun procedimientos estético, ya que en la clinica Sveltic s cumplen con las
expectativas establecidas y los clientes estan satisfecho con la autoimagen personal ya
que es vital para una vida saludable, no so6lo fisicamente sino también psicolégicamente,
la clinica busca aumentar su participacion en el mercado y tener un impacto positivo en

su servicio financiero.

Es importante conocer qué tan satisfechos se encuentran sus clientes al recibir los
beneficios por el servicio médico recibido en la calidad del servicio (su recuperacion
medica), la seguridad, medicamentos, eficacia del tratamiento, confiabilidad, competencia
del personal y precios quirdrgicos, los tratamientos medicos que generan satisfaccion en
los clientes adquieren cada vez mas relevancia, se valora ademas del tratamiento en el post
operatorio, la clinica, los medios y el personal, la atencién al cliente es fundamental en este
tipo de tratamientos, el tratamiento laser brinda resultados fabulosos sin necesidad de

sufrir dolor o molestias.

Las limitaciones de mayor frecuencia que se presentan en una intervencion
quirdrgica para la recuperacion fisica y emocional de los clientes es la ansiedad que a
menudo es confundida con el estrés debido a componentes psiquicos, fisioldgicos y
conductuales ya que la cirugia constituye un potente estresor complejo debido a las
caracteristicas del procedimiento quirargico, miedo a no despertar de la anestesia, sentir
dolor durante la operacion que puedan provocar los procedimientos invasivos previos a la

intervencion, efectos de la anestesia como resultado de la cirugia.

La atencion al cliente en el post operatorio de la clinica Sveltic es
relativamente rapida este proceso se prolongara en el tiempo suficiente para que la

inflamacion haya desaparecido por completo para facilitar este proceso, un tratamiento
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especifico contribuird a mejorar la calidad del servicio dentro de los margenes posibles que
vienen condicionados por la capacidad de recuperacion de cada paciente.

Los medios de comunicacion estan entre los factores que inciden positivamente en
el servicio médico se define la demanda estética que estan dispuestos a adquirir los
clientes con la técnica de laser los resultados son satisfactorios y la recuperacion rapida
de los clientes la han consolidado como un procedimiento seguro y minimamente invasivo
para corregir los acumulos grasos localizados por un precio determinado de acuerdo a los

gustos o preferencias.

Los beneficios que perciben los clientes en la recuperacion estética  son
muchisimos mas aun cuando se trata de alcanzar un nivel de belleza o perfeccion, corregir
deformaciones faciales, fisicas, asimetria de senos, reconstrucciones mediante cirugia

plastica reparadora que elevan la autoestima sin complejos o traumas.
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Recomendaciones

El desarrollo de un plan de marketing para la fidelizacion de los clientes de la
clinica Sveltic en la ciudad de Guayaquil fortalecera sus relaciones con los demas e
incrementara su participacion en el mercado a través de un servicio con
procedimientos médicos de calidad cumpliendo con los objetivos establecidos en

este proyecto.

La influencia de los medios de comunicacion y su relacion con los estereotipos
sociales de belleza influyen positivamente en los clientes de la clinica Sveltic,
para ello es necesario analizar las limitaciones que se presentan con mayor
frecuencia en  la recuperacion de sus clientes y dar a conocer que las
imperfecciones del cuerpo pueden ser corregidas a través de una cirugia a laser que

proporciona cambios externos importantes y permanentes en los clientes sin dolor.

Realizar modificaciones médicas estéticas (fisicas) llevan a grandes
transformaciones e influyen positivamente en la autoestima de los clientes. La
importancia de la cirugia estética en la demanda actual logra una mayor aceptacion

en aspectos emocionales, psicoldgicos y sociales provocando una imagen positiva.

Durante la recuperacion y adaptacion del cliente se experimentan cambios fisicos
en la cirugia plastica, es importante que el cliente se sienta seguro esto hara mas

rapida su recuperacion y su insercién a las actividades laborales y sociales.

La informacion constante y continua como estrategia de marketing en tratamientos
post operatorio y quirdrgico crea mayor interésy satisfaccion en la recuperacion
estética de los clientes, atiende y satisface las dudas individuales de sus clientes

ofreciendo confianza y seguridad.
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ADMINISTRACION -CARRERA DE MERCADOTECNIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Objetivo

Desarrollar estrategias de marketing para mejorar el proceso de atencidon a pacientes en

rehabilitacion post quirdrgica estética de la Clinica Sveltic.

Instrucciones

Por favor marque con una X la alternativa que sea de su preferencia. Debe expresar su

respuesta tomando en consideracion los siguientes parametros

1.- Sl
2.- NO

Tome en consideracion lo siguiente:

e Leer totalmente la pregunta antes de contestar.

e Contestar cada una de las preguntas.

e Por favor no usar ni corrector ni borrador.

e No manchar la hoja.

¢ No se permite contestar mas de una vez en cada pregunta.
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ADMINISTRACION - CARRERA DE MERCADOTECNIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

1.- ¢ Se ha sometido alguna vez a una operacion de cirugia estética?

s -
No ]

2.- ¢Estd usted de acuerdoen que un estilo de vida sano y un plan de ejercicios adecuados
limitaria la necesidad de una cirugia?

Nada de acuerdo

Poco de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Muy de acuerdo
Completamente de acuerdo

L

3.- ¢Las intervenciones quirdrgicas son técnicas usadas para la mejorar su salud?

Siempre [ ]
Casi siempre
Alguna vez
Rara vez
Nunca

4.- ¢ Cree usted que las intervenciones quirurgicas fortalecen aspectos emocionales,
psicoldgicos y sociales?

Bastante [

Un poco
En nada

5.- ¢ Considera usted que las técnicas quirdrgicas presentan ventajas fundamentales para
corregir imperfecciones?

Siempre [ ]
Casi siempre
Alguna vez
Rara vez
Nunca

6.- ¢Si pudiera modificar una parte de su cuerpo para mejorar su imagen se haria una
cirugia?

Si

]
No ]
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7.- ¢ Cree usted que la asistencia post operatoria es importante después de la cirugia?

Nada de acuerdo

Poco de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Muy de acuerdo
Completamente de acuerdo

i

8.- ¢Sabia usted que las técnicas quirdrgicas permiten una recuperacion mas rapiday
menos dolorosa?

s -
No ]

9. ¢ Qué factores consideras importantes en una cirugia estética?

Buen trato :]

Calidad del servicio
Precios
Otros

10.- ¢ Considera usted que la clinica Sveltic ofrece un servicio de cirugia satisfactorio?

Siempre [ ]
Casi siempre
Alguna vez
Rara vez
Nunca

11.- ;Recomendaria los servicios de la clinica Sveltic a sus amigos o familiares?

si ]
]

No
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CLINICA SVELTIC
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Figura 27 Clinica Sveltic
Realizado por: Autor del documento
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Figura 28 Direccion de la Clinica Sveltic
Realizado por: Autor del documento
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Figura 29 Dra. Leyla Freire, Dr Juan Menéndez, Jeanette Espinoza. y varios
pacientes de la Clinica Sveltic.
Realizado por: Autor del documento

DR. JUAN PABLO MENENDEZ ZAVALA vy JEANETTE ADRIANA ESPINOZA L.

Figura 30 Dr. Juan Pablo Menéndez Cirujano Clinica Sveltic,
Realizado por: Autor del documento
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Figura 31 Fundacion Manos Blancas
Realizado por: Autor del documento

Figura 32 Distribucion por areas de la clinica Sveltic . Sala de espera y recepcion
Realizado por: Autor del documento
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Figura 33 Consultorio medico
Realizado por: Autor del documento

Figura 34 Area de quir6fano para procedimientos minimamente invasivos
Realizado por: Autor del documento
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Entrevista

Dr. Juan Pablo Menéndez Zavala - Clinica Sveltic

1.- ¢ Cuanto tiempo tiene de ejercer como cirujano?
8 afos

2.- ¢Ha realizado cirugias estéticas en algun pais?
Guayaquil, Brasil, México, Colombia.

3.- ¢Ha realizado cirugias estéticas a algun famoso de la television?

Si he realizado varias cirugias a famosos de la tv como Carlos Villagran (Kiko),
Aracelly Arambula, Pandora, Pele (Brasil), modelos de Victoria secrets, Natalia Paris
(Colombia).

4.- ; Qué lo impulso a crear la clinica Sveltic?

Lo que me motivo a crear la clinica fue poder brindar un servicio de buena calidad
y que este a el alcance de todo el mundo. Es muy gratificante para mi observar después de
algin procedimiento, como cambia la aptitud de la persona, su autoestima se eleva, e
incluso cambian por completo su estilo de vida, definitivamente obtienen una mejor

calidad de vida llena de salud y bienestar.

5.- ¢ Qué riesgos existen después de una cirugia estética?

En un procedimiento estético se puede presentar las siguientes eventuales
complicaciones post operatorias como: un edema que se va eliminando en un periodo
variable de acuerdo a las caracteristicas del drenaje linfatico de cada paciente, sangrado o
infeccion, fibrosis se va a presentar en aquellas areas donde realizd la extraccion de la
grasa, y a pesar de que la anestesia es local se puede presentar reacciones adversas 0

alergias como laringoespasmos, convulsiones e incluso la muerte.

6.- ¢Qué alternativas de tratamientos complementarios se necesitan en un post —
quirargico?
Para lograr que el procedimiento sea todo un éxito se requiere de dieta, el uso
adecuado de la faja y de los masajes de drenaje linfatico, del ultrasonido y carboxiterapia.

El uso del ultrasonido es para desinflamar el area tratada ademas que si hay particula de
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tejido adiposo el ultrasonido lo disuelve y la carboxieterapia tiene la funcién de dar
oxigeno en aquellas &reas donde se ven irregularidades obteniendo asi una piel méas

homogénea y uniforme, adherida a el masculo.

7.- ¢ Cuénto tiempo necesita el cliente para recuperarse después de post quirurgico?
Como el procedimiento es mininamente invasivo, es un procedimiento
ambulatorio, es decir que el cliente no tendrd la necesidad de hospitalizarse y puede

retomar a su vida normal.

8.- ¢ Cudles son las cirugias mas frecuentes?
Las cirugias méas frecuentes tanto en hombres como mujeres es la Lipolisis Laser.
Perfiloplastia, Levantamiento de mamas y de glateos, y por ultimo los caballeros son los

clientes mas frecuentes para realizarse la marcacion de abdomen.

9.- ¢ Cudl es la cirugia mas cara?

Todos los procedimientos tienen un valor promedio. Pero se debe de tomar en
cuenta de los multiples beneficios que ofrece el laser vs el costo,,, la verdad es que no tiene
comparacion.. Es una cirugia cero sangrado Yy el laser infrarojo va hacer el efecto de que
la piel se adhiera a el musculo hasta 18 meses después de haberse realizado la cirugia, es
sorprendente como la tecnologia nos brinda estos beneficios.

10.- ¢ Cuél es la cirugia que lleva més tiempo de recuperacion?
La Abdominoplastia se demora un promedio de 3 semanas como minimo y también

depende de la evolucién de cada paciente.

11.- ¢ Cual es la més riesgosa?
Todo procedimiento tiene su riesgo, por eso con la SALUD no se juega.

12.- (A partir de qué edad se puede realizar una cirugia estética?

Cualquier menor de edad se puede realizar algin procedimiento nuestro...pero yo

en lo personal prefiero que cumplan los 18 afios primero.
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13.- ¢ Es preferible operarse las mamas antes o después de tener hijos?
Eso es a criterio de la persona, pero es preferible hacérselo después de que la mujer
sea madre. EI Levantamiento de mamas con laser nos ha dado excelentes resultados con

todos nuestras clientes.

14.- ; Hay siliconas de diferente calidad? ¢{Eso marca una diferencia en el precio?
Hay siliconas de diferente calidad hay chinas, americanas, francesas y eso marca la

diferencia en el precio. Pero YO en lo personal prefiero las americanas.

15.- ¢ Hasta qué edad se puede someter una persona a una cirugia facial o corporal?
El cliente se puede someter a una cirugia facial o corporal dependiendo del tipo de
procedimiento que se va a realizar. Eso es a criterio personal. Pero se puede realizar hasta
un bebe recién nacido si es en alguna cirugia reconstructiva y claro estad que viene lo
estético, con el fin de no causarle a ese nifio futuros comentarios desagradables que pueden

causar un sin nimero de complejos.

16.- ;Se pueden realizar varias cirugias en la misma intervencién? ;Cuantas?
Si se pueden hacer varios procedimientos en una cirugia, pero no es lo ideal porque
yo prefiero trabajar poco a poco. Porque asi puedo ir observando los detallitos que van

surgiendo durante cada proceso. Asi puedo garantizar mejores resultados.

17.- ¢ Qué diferencia hay entre liposuccion y lipoescultura?

Liposuccion es extraer grasa, y lipoescultura eso si es otra cosa, es moldear el
cuerpo es darle una forma anatémica bien definida, eso si es una verdadera maravilla. Yo
antes de un procedimiento suefio, me imagino, observo el mapa quirurgico y defino como
VoY a trabajar en ese cuerpo, me esfuerzo por completo que ese procedimiento sea todo
un éxito. Siempre digo para mi como médico no hay cosa mas gratificante que ver a mis
clientes felices. Eso no tiene precio. Yo amo mi profesién y me encanta hacer lo que

hago.
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18.- ¢ Cual es el principal riesgo de colocarse Botox?
El principal riesgo de aplicarse botox es que se le puede caer el parpado claro que el
efecto se ira en unos 4 meses. También Se lo puede utilizar como una manera eficaz de

prevenir las lineas de expresion.

Dr. JUAN PABLO MENENDEZ ZAVALA
C.1. 0911361806
CLINICA SVELTIC
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Figura 35 Encuestas Figura 36 Encuestas
Realizado por: Autor del documento Realizado por: Autor del documento

DR

Figura 37 Encuestas Figura 38 Encuestas
Realizado por: Autor del documento Realizado por: Autor del documento
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