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RESUMEN

Este trabajo presenta un plan estratégico para la venta de servicios de salud a pacientes
particulares y de turismo médico en la Clinica Nuestra — Sede Cali, con el proposito de
diversificar ingresos, fortalecer la sostenibilidad financiera y mejorar la competitividad frente a
los mercados nacionales e internacionales.

El diagnostico identificd un creciente mercado de turismo médico en Colombia, con un
aumento del 7,1 % anual y aproximadamente 3.331 pacientes internacionales en Cali en 2024,
pero también evidencio brechas internas relacionadas con posicionamiento digital, gestion
comercial y ausencia de alianzas estratégicas. Asimismo, se encontré un posicionamiento
competitivo limitado de Cali (2,98) respecto a ciudades lideres como Medellin (3,70) y Bogota
(3,74).

A partir de un analisis del macroentorno, diagndstico interno y competitivo, DOFA y
evaluacion sectorial, se formul6 un modelo estratégico basado en tres ejes: marketing digital,
alianzas estratégicas y optimizacion comercial, complementado por un roadmap de seis fases. Se
proyectan impactos positivos como reduccion de tiempos de espera, aumento de captacion digital
+30 %, ocupacion del piso exclusivo >90 % y satisfaccion internacional >85 %. El estudio
concluye que la implementacion del plan fortalecerd la sostenibilidad institucional y posicionara
a la Clinica Nuestra como una alternativa competitiva en el mercado particular y de turismo
médico.

Palabras clave: Turismo médico, estrategia comercial, competitividad, servicios de
salud, marketing digital.



ABSTRACT

This study presents a strategic plan for marketing healthcare services to private patients
and medical tourists at Clinica Nuestra Sede Cali, with the aim of diversifying revenue streams,
strengthening financial sustainability, and improving competitiveness at the national and
international levels.

The diagnostic phase identified a growing medical tourism market in Colombia, with an
annual increase of 7.1% and approximately 3,331 international patients in Cali in 2024, while
revealing internal deficiencies related to digital visibility, commercial management, and the
absence of strategic alliances. In addition, Cali's competitive positioning (2.98) remains below
leading cities such as Medellin (3.70) and Bogota (3.74).

Based on the macro-environment analysis, internal and competitive assessment, a SWOT
framework, and sector evaluation, a strategic model was developed around three pillars: digital
marketing, strategic alliances, and commercial optimization, supported by a six-phase
implementation roadmap. Expected results include reduced waiting times, a 30% increase in
digital patient acquisition, occupancy of over 90% of the exclusive patient ward, and
international satisfaction levels above 85%. The study concludes that the implementation of this
plan will strengthen institutional sustainability and position Clinica Nuestra as a competitive
alternative in the private and medical tourism market.

Keywords: Medical tourism, business strategy, competitiveness, health services, digital
marketing.
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1. Introduccion

La atencioén particular como segmento de mercado de salud en Colombia ha adquirido un
crecimiento importante en los ultimos afios, causado por la busqueda de opciones agiles,
eficientes y a la vez personalizadas frente a las restricciones que presenta el sistema de
aseguramiento publico; en este orden de ideas, el acceso inmediato a servicios médicos de alta
calidad se ha convertido en una opcidn atractiva para pacientes tanto nacionales como
internacionales, quienes dan prioridad a la oportunidad de acompanamiento y atencion integral
durante sus procesos de diagnostico, atencion y recuperacion. Este comportamiento no solo
refleja cambios en las dindmicas de la demanda de los servicios de salud, sino también la
necesidad de que los establecimientos de atencion en salud adapten sus modelos de negocio a
nuevas exigencias y expectativas del mercado.

Clinica Nuestra- sede Cali se ubica en una ciudad con un papel importante y estratégico a
nivel de la atencion privada a nivel nacional, su ubicacion geografica, conectividad y nombradia
médica abren la posibilidad de diversificar en segmentos diferenciados que van mas alla de la
atencion convencional; la diversificacion hacia el mercado de pacientes particulares nacionales y
de mercados internacionales cercanos plantea oportunidades de esparcimiento que demandan un
estudio profundo y estructurado, capaz de integrar aspectos clinicos, logisticos y de experiencia
del paciente.

Asi las cosas, el presente plan estratégico permitira vislumbrar como se establecen las
tendencias actuales en la demanda de servicios de salud particular y mediante que estrategias una
institucion como Clinica Nuestra puede consolidar ventajas competitivas frente a otras ciudades
del pais como lo son Medellin y Bogota; para ello, se aplican herramientas de analisis estratégico

que permiten identificar factores internos y externos, asi como evaluar la viabilidad de un plan de



accion orientado a la sostenibilidad y el crecimiento. Asi las cosas, el objetivo central de la
investigacion es, delinear un plan estratégico para la expansion de Clinica Nuestra-Sede Cali en
el mercado de turismo médico Internacional principalmente en Panama, Chile, e Islas del Caribe,
y Nacional, en las regiones del Eje Cafetero, Cauca y Narifio, diversificando el portafolio de
ingresos con una participacion inicial aproximada de un 5%, en un afio.

De este modo, el presente trabajo se esboza como una guia de diferenciacion y expansion
en un sector caracterizado por su dinamismo y alta competencia, de este modo, se genera un
marco de referencia (marco de antecedentes y tedrico) que invita a reflexionar sobre el papel de
las instituciones de salud en la configuracién de nuevos modelos de atencion particular, capaces

de responder tanto a las demandas actuales como a las proyecciones futuras del mercado.



2. Justificacion

La consultoria se llevara a cabo en la Clinica Nuestra-sede Cali, institucion reconocida
por su trayectoria en la prestacion de servicios integrales de salud de alta complejidad, centrados
en la seguridad del paciente, la calidad clinica y la atencion humanizada. En el contexto actual el
sector salud colombiano, se ha caracterizado por un aumento en la demanda de servicios
particulares y un auge del turismo médico, asi las cosas, resulta estratégico disefar un plan de
expansion que favorezca el posicionamiento competitivo y diversificacion de sus fuentes de
ingreso (Clinica Nuestra, 2025); Bajo este contexto, este estudio se enmarca dentro de una
perspectiva gerencial que busca vincular la planeacion estratégica con la sostenibilidad
financiera y operativa, respondiendo a los desafios de un entorno altamente dindmico y
competitivo.

Es importante destacar que, en Colombia la atencion particular en salud responde a una
creciente demanda de usuarios con la capacidad adquisitiva y de acceso para costear servicios de
forma directa para obtener accesibilidad, oportunidad y personalizacion en la atencidn. Pese a
que el pais alcanzd niveles cercanos a la cobertura universal (cobertura nominal mayor al 99 %)
y mantiene un nivel de gasto de bolsillo relativamente bajo en comparacion regional, subsisten
limitaciones en la oportunidad y continuidad de la atencidon dentro de los servicios cubiertos por
el régimen general, lo que induce a un segmento importante de la poblacion a pagar por sus
propio medios , procedimientos fuera de ruta o servicios complementarios que aseguren rapidez
y eleccion de especialista (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2020; World Bank, 2022).

En términos de oportunidad comercial y mercado, la atencidn particular se articula con el
auge del turismo médico observada en el periodo de tiempo 2023-2024. ProColombia y reportes

sectoriales apreciaron que el turismo médico en 2024 respresento cifras relevantes, estimaciones



del orden de US$246 millones para el pais y que la llegada de visitantes por motivos de salud fue
un componente en crecimiento del flujo general, favorecido por la competitividad de precios y la
calidad profesional en especialidades como odontologia, oftalmologia y cirugia estética
(ProColombia, 2024). Conjuntamente, en la actualidad, persiste tension financiera del sistema
general y los retrasos asociados a la gestion de algunas EPS, lo cual promueve la preferencia por
servicios particulares.

Colombia, y especialmente la ciudad de Cali, se ha posicionado como un mercado
emergente para la atencion particular en salud, gracias al acceso de especialidades de diferentes
areas, asi como de su infraestructura médica avanzada, costos competitivos y personal altamente
calificado (Infobae, 2025). Segun ProColombia (2022), el pais recibe al afio aproximadamente
mas de 20.000 pacientes extranjeros por motivos médicos, de los cuales un porcentaje importante
acude por procedimientos médicos, atraidos por una deflacion de costos que puede alcanzar entre
el 30 % y 50 % en comparacion con paises como Estados Unidos o Canada.

Ahora bien, para hacer un analisis integral del entorno, se utilizan herramientas de
analisis estratégicas examinadas por su solidez y soporte metodologico y relevancia en la toma
de decisiones empresariales (Segura-Villarreal, 2022). El anélisis PESTEL examina el contexto
politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecologico y legal que incide directamente sobre el
sector salud en Colombia, aportando informacidn sobre las condiciones estructurales que afectan
la competitividad del sector de salud en la atencion particular (OCDE, 2023; MinSalud, 2024).
Por su parte, la herramienta de las cinco fuerzas de Porter ofrece una comprension profunda del
nivel de rivalidad, el poder de negociacidon de usuarios y proveedores, asi como las barreras de
entrada en los servicios particulares, (Segura-Villarreal, 2022). Este anélisis se complementa con

el diagnostico de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas-DOFA-, complementado con



la matriz de perfil competitivo-MPC-, la cual permite identificar las ventajas comparativas y los
factores criticos de éxito frente a otras instituciones privadas de referencia nacional, como la
Fundacion Valle del Lili o la Clinica Imbanaco (Supersalud, 2024).

El uso integrado de estas herramientas de analisis empresarial no solo facilita generar un
diagnostico con precision sobre las condiciones internas y externas de la organizacion, sino
también generar decisiones estratégicas aplicadas y encaminadas al redisefio del modelo de
negocio y su propuesta de valor; los resultados de la investigacion consentiran a la clinica
mejorar procesos administrativos, fortalecer su presencia en medios digitales, fortalecer alianzas
estratégicas y presentar al publico un portafolio de servicios diversificado, contribuyendo
directamente a su sostenibilidad financiera y competitividad regional.

En esta misma linea, la presente investigacion se fundamenta en la necesidad de
responder de manera estratégica a los retos que enfrenta la Clinica Nuestra- sede Cali en la
atencion de pacientes particulares nacionales e internacionales, en un contexto de creciente
competencia en el sector salud y de usuarios que demandan servicios mas eficientes,
personalizados y de alto valor agregado. Desde una perspectiva social, se aborda la importancia
de mejorar la calidad y oportunidad de la atencidn, respondiendo a experiencias memorables para
los pacientes; en el plano tedrico, se contribuye al estudio y aplicacion de modelos de gestion y
planeacion estratégica en instituciones de salud; y en el ambito tecnoldgico, se reconoce la
necesidad de fortalecer los canales digitales y las plataformas de interaccion con los usuarios.

Finalmente, en el marco de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, este trabajo de grado
se articula principalmente con el ODS 3: Salud y Bienestar, al contribuir a la promocion de una
vida sana y al bienestar de los usuarios de todas las edades. De igual forma, se alinea con el ODS

8: Trabajo decente y crecimiento econdmico, al impulsar la preservacion de empleo en el sector



salud, promoviendo la capacitacion del personal en atencion humanizada y personalizada y la

investigacion contribuye al ODS 9: Industria, Innovacion e Infraestructura, al fomentar la

evolucion y transformacion de tecnologias en la gestion de los procesos asistenciales,

consolidando las plataformas digitales para la personalizacion de la atencion.

Tabla 1. Vinculacion del proyecto con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

ODS

Indicador oficial
(ONU)

Linea base
nacional

Aporte del proyecto-Clinica
Nuestra-Sede Cali

ODS 3: Salud y
Bienestar

3.8.1: Cobertura
de servicios
esenciales

70% de cobertura
efectiva en

Colombia
(MinSalud, 2024)

Asiste el fortalecimiento de la
cobertura mediante la ampliacion
de servicios médicos
especializados para pacientes
particulares, incrementando la
oferta de atencion segura 'y
oportuna en salud de alta
complejidad.

3.c.1: Proporcion
de personal
sanitario por cada

25 profesionales
de la salud por
cada 10.000

Promueve la capacitacion y
contratacion de personal médico
y asistencial calificado,

10.000 habitantes | habitantes (OMS, | mejorando la disponibilidad y
2023) calidad del recurso humano en
salud.
ODS 8: Trabajo | 8.2.1: Tasa de 2% en 2023 Impulsa el crecimiento
decente y crecimiento del (DANE, 2024) econdOmico institucional a través
crecimiento PIB por persona de la diversificacion del
econdmico empleada portafolio de servicios y el
incremento de la productividad
en el sector salud.
8.5.2: Tasa de 10% a nivel Fomenta nuevas oportunidades
desempleo nacional (DANE, | de empleo formal en el sector
2024) médico, administrativo y de
apoyo logistico, promoviendo la
equidad y la inclusién laboral.
ODS 9: Industria, | 9.5.1: Gasto en 0,5% del PIB Fomenta la inversion en

Innovacion e
Infraestructura

investigacion y
desarrollo (I+D)
como % del PIB

(OCDE, 2023)

innovacion tecnologica mediante
la adopcion de soluciones
digitales, equipos biomédicos
avanzados y telemedicina,
fortaleciendo la competitividad
institucional.




9.c.1: Proporcion
de poblacién con
acceso a Internet

69% de cobertura
nacional (MinTIC,
2024)

Impulsa la transformacion digital
del servicio médico mediante
plataformas en linea, historia
clinica electronica y sistemas de
agendamiento remoto,
mejorando el acceso a la
informacion y la atencién
continua.

Nota: Elaboracion propia con base a (DANE, 2024); (Ministerio de Salud y Proteccion Social,
2024); (OECD, 2023); (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2024).




3  Objetivos
3.1 Objetivo general
Disefiar un plan estratégico para la expansion de CLINICA NUESTRA-Sede Cali en el
mercado de turismo médico Internacional principalmente en Chile, Panama e Islas del Caribe, y
a nivel Nacional en el Eje Cafetero, Cauca y Narifio diversificando el portafolio de ingresos con
una participacion inicial de un 5%, en un periodo de 12 meses.
3.2 Objetivos especificos
e Realizar un diagnoéstico integral que permita evaluar a Clinica Nuestra Cali en el mercado
de servicios de salud para pacientes particulares y turismo médico.
e Redisefiar el modelo de negocio y la propuesta de valor de la clinica, con el fin de
diferenciar su oferta para los servicios de salud de manera particular.
e Formular un plan de accion estratégico que garantice la sostenibilidad del modelo de
negocio optimizado de Clinica Nuestra Sede Cali, integrando objetivos de mercado, de
servicio y de gestion operativa, con horizonte de implementacion en el corto y mediano

plazo.



4 Fundamentacion tedrica
El presente capitulo aborda las teorias que fundamentan y dan soporte a la formulacion
del plan estratégico para la expansion de la Clinica Nuestra-Sede Cali en el mercado particular y

de turismo médico.

4.1 Teoria de los Stakeholders

La teoria de los stakeholders fue enunciada inicialmente por Edward Freeman (1984),
quien planted que el éxito organizacional no se relaciona directamente con sus accionistas, sino
de la relacion que conserva con todos los grupos de interés que influyen o se ven afectados por
su actividad, asi mismo son actores centrales en la toma de decisiones como lo son:
colaboradores, clientes, proveedores, la comunidad, Estado y medio ambiente. Desde esta
perspectiva, las empresas deben gestionar de manera equilibrada los intereses de sus partes
involucradas, reconociendo que la sostenibilidad organizacional en el mediano y largo plazo se
construye a través de la confianza y la cooperacion entre los diferentes actores del entorno, en
este sentido, el valor empresarial no se limita a la rentabilidad financiera, sino que abarca
dimensiones éticas, sociales y relacionales que fortalecen la legitimidad institucional.

Aplicar esta teoria en el ambito de la gestion hospitalaria asi como de la atencion
particular implica entender que la clinica no solo presta servicios médicos, sino que actia dentro
de una red de expectativas y responsabilidades compartidas. Los pacientes, el personal médico,
los entes reguladores y la comunidad son grupos clave cuyas percepciones determinan la
reputacion y competitividad de la institucion; por tanto, una estrategia de posicionamiento digital
o fortalecimiento de servicios debe considerar las necesidades, percepciones y niveles de
satisfaccion de estos grupos, integrando mecanismos de comunicacion oportuna y transparente,

asi como experiencias que generen confianza mutua (Davila-Rodriguez y Andrade-Diaz, 2023).



En el contexto de la presente investigacion que busca fortalecer la estrategia institucional
de la Clinica Nuestra, la teoria de los stakeholders ofrece un marco aclarativo para comprender
como se da la interaccion con los diferentes grupos de interés, lo cual estd directamente
relacionado con la construccion de la imagen corporativa y la fidelizacion del paciente y/o
usuario. Considerar las expectativas de los usuarios nacionales e internacionales, del talento
humano y de las entidades aliadas permite disefiar acciones estratégicas que no solo mejoren la
eficiencia operativa, sino que también fortalezcan el capital relacional y la sostenibilidad
organizacional a largo plazo.

En resumen, la teoria de los stakeholders no solo permite identificar los actores clave del
entorno de la organizacion, sino que ademas, establece la base relacional sobre la cual se
articulan las capacidades internas y los flujos sistémicos que sostienen el desempeno
institucional. Su aporte trasciende la simple clasificacion de grupos de interés: conecta
directamente con la teoria de recursos y capacidades al mostrar que las demandas y expectativas
de pacientes, proveedores, colaboradores y entes reguladores son las que impulsan el desarrollo
de competencias distintivas y decisiones de inversion. También, encuentra una
complementariedad con la teoria de sistemas, dado que la interaccion con los stakeholders se
configura como un proceso circular en el que cada actor influye y es influido por los diferentes
subsistemas organizacionales. De esta manera, la gestion estratégica de los stakeholders se
convierte en un eje articulador que vincula el entorno, los recursos y la estructura sistémica,
consolidando una vision integral para la toma de decisiones en la Clinica Nuestra — sede Cali.
4.2 Teoria de los recursos y capacidades

La teoria de los recursos y capacidades, desarrollada por Birger Wernerfelt (1984) y

ampliada por Jay Barney (1991) sostiene que la ventaja competitiva sostenible de una



organizacion depende de los recursos internos que posee la organizacion y de su capacidad para
gestionarlos de manera oportuna y eficiente. Estos recursos a su vez, pueden ser tangibles como
infraestructura, equipos, tecnologia o capital financiero o intangibles, como la reputacion, el
conocimiento y la cultura organizacional. Segun Wernerfelt (1984) un recurso solo genera
ventaja competitiva cuando es valioso, raro, inimitable y no sustituible-VRIN-, lo que implica
que la organizacion debe invertir en desarrollar y proteger sus activos estratégicos.

En el caso del sector salud, esta teoria adquiere relevancia al analizar como las
instituciones médicas transforman sus recursos clinicos, tecnologicos y humanos en fuentes de
diferenciacion (Cruz-Aguilar y Duran-Peralta, 2023). La infraestructura hospitalaria moderna, la
experiencia del equipo médico y sus disciplinas y la implementacion de tecnologias de
telemedicina constituyen capacidades organizacionales que pueden fortalecer la posicion de una
clinica en el mercado del turismo médico; de igual modo, la cultura institucional centrada en la
humanizacion del servicio y la calidad asistencial se configura como un activo intangible que
mejora la experiencia del paciente y aumenta la fidelizacion.

La gestion eficiente de estos recursos internos, combinada con la invencion tecnolédgica y
el fortalecimiento del recurso humano, contribuye a consolidar una ventaja sostenible frente a
otras instituciones del sector. Asi, el enfoque estratégico no se limita a competir por precios o
cobertura, sino a desarrollar un modelo de atencidon basado en la excelencia, la confianza y la
eficiencia operativa.

La teoria de recursos y capacidades, al centrarse en los elementos internos que inducen la
ventaja competitiva, se perfecciona de manera natural con las perspectivas de los stakeholders y
con el enfoque sistémico. De este modo, los diferentes recursos solo consiguen verdadero valor

estratégico cuando responden a las necesidades, percepciones y niveles de influencia de los



stakeholders; por ello, esta teoria se nutre de la comprension del entorno relacional para orientar
la construccion de capacidades tnicas. A su vez, el progreso, la combinacion y el despliegue de
capacidades deben entenderse dentro de la 16gica de la teoria de sistemas, pues cada recurso se
enlaza con procesos, tecnologias, personas, normas y estructuras que actuan de forma
interdependiente. Asi, esta teoria no opera de manera aislada: dialoga con las otras dos para
mostrar que las competencias organizacionales emergen no solo de activos internos, sino del
equilibrio dindmico entre lo que el entorno exige, lo que los actores valoran y lo que el sistema

organizacional es capaz de integrar de manera coherente.

4.3 Teoria de sistemas

La teoria de sistemas, llevada a cabo por Ludwig von Bertalanffy (1968), concibe a las
organizaciones como sistemas abiertos que estdn expuestas todo el tiempo a la interaccion con el
entorno. A su vez sus subsistemas interrelacionados son los procesos administrativos,
comerciales, de mercadeo, clinicos y de atencion al usuario, los cuales deben funcionar de
manera coordinada para conservar el equilibrio, adaptarse al cambio y velar por el cumplimiento
de los objetivos en comun de las diferentes areas que componen la organizacion. Un sistema
abierto depende del intercambio constante de informacion, recursos y retroalimentacion con su
ambiente externo, lo que le permite aprender, innovar y evolucionar.

En el contexto de las instituciones de salud, esta teoria resulta esencial para comprender
la interdependencia entre los procesos clinicos, administrativos y estratégicos, la atencion al
paciente, la gestion del talento humano, el marketing de servicios y las alianzas
interinstitucionales forman parte de un sistema en el que la eficiencia de cada componente
repercute directamente en los resultados globales. Asi, la clinica debe funcionar como un

organismo dindmico capaz de responder a los cambios del entorno, como las variaciones del



mercado, las regulaciones del gobierno o las demandas de los pacientes internacionales, asi como
a los cambios o tendencias del entorno (oportunidades y amenazas).

De esta manera, la teoria de sistemas integra la de recursos y stakeholders al ofrecer una
vision holistica del funcionamiento organizacional. En la Clinica Nuestra — sede Cali, aplicar
este enfoque significa disefiar estrategias integradas donde la atencion humanizada, la
comunicacion digital, la infraestructura y la gestion administrativa actiien como un sistema
cohesionado orientado a la mejora continua. Esto aprueba garantizar la sostenibilidad
institucional, mejorar la experiencia del paciente y robustecer la competitividad frente a los retos
del entorno nacional e internacional de la salud. En conjunto, la teoria de sistemas permite
comprender coémo la Clinica Nuestra - sede Cali puede generar valor sostenible cuando alinea el
manejo de stakeholders, la gestion de capacidades y la dinamica sistémica con un propdsito en
comun: una atenciéon humanizada, eficiente y competitiva en un entorno sanitario altamente
demandante.

En coherencia con los modelos tedricos abordados, la teoria de los stakeholders, la teoria
de recursos y la teoria de sistemas, se evidencia que las organizaciones no solo deben
comprender su entorno y los actores que influyen en su desempefio, sino también articular sus
capacidades internas y externas para generar valor sostenible. Estas perspectivas convergen en la
necesidad de integrar la gestion estratégica con procesos dindmicos de comunicacion,
intercambio y relacion, elementos fundamentales del mercadeo moderno.

La coyuntura de estas teorias permite comprender la gestion organizacional desde un
enfoque simultaneamente relacional, estratégico e integral. La teoria de los stakeholders aporta el
reconocimiento de los actores que influyen y son influidos por la organizacion, destacando la

importancia de gestionar expectativas, intereses y niveles de poder. Por su parte, la teoria de



recursos y capacidades esclarece como la ventaja competitiva depende de activos tangibles e
intangibles dificiles de imitar, como el talento humano especializado, las plataformas
tecnoldgicas y los procesos clinicos estandarizados.

Finalmente, la teoria de sistemas integra ambas perspectivas al mostrar que la
organizacion funciona como un conjunto interdependiente en el que decisiones, flujos de
informacion, infraestructura, procesos y relaciones externas conforman un todo dindmico
orientado a la adaptacion y la sostenibilidad. Juntas, estas teorias permiten interpretar a la Clinica
Nuestra - sede Cali como un sistema vivo que crea valor cuando gestiona de manera coherente a
sus grupos de interés, fortalece sus capacidades internas y alinea cada componente institucional
hacia una mision comun: mejorar la experiencia del paciente y sostener su competitividad en un

entorno sanitario cada vez mas exigente y globalizado.



5 Metodologia
Las fases para llevar a cabo la presente investigacion son:
5.1 Tipo de investigacion
La presente intervencion se enmarca en una investigacion de tipo aplicada, orientada a
generar soluciones concretas para el fortalecimiento competitivo de la Clinica Nuestra Cali en el
mercado de la salud particular y del turismo médico. Su finalidad no es inicamente descriptiva o
diagnostica, sino propositiva, ya que busca formular estrategias de gestion y posicionamiento que

contribuyan al desarrollo sostenible y diferenciado de la institucion.

5.2 Enfoque

El estudio adopta un enfoque mixto con predominio cualitativo, dado que combina el
analisis interpretativo de la informacion proveniente de entrevistas y fuentes documentales con la
utilizacion de herramientas analiticas y prospectivas. Este enfoque permite comprender la
dindmica interna y externa de la clinica, al tiempo que se cuantifican variables relacionadas con
la eficiencia operativa, la captacion de pacientes y la satisfaccion de los usuarios.
5.3 Método

El método empleado es de caracter analitico—descriptivo, sustentado en la integracion de
técnicas de diagnostico situacional y planeacion estratégica (Hernandez-Sampieri, et al, 2014).
Este proceso metodoldgico parte del analisis del entorno competitivo y organizacional para luego
formular propuestas de mejora y expansion. Se emplean herramientas de gestion como las
matrices PESTEL, DOFA, MPC, McKinsey y Ansoff, que permiten realizar una evaluacioén
comparativa y prospectiva de la posicion de la clinica frente al mercado nacional e internacional,

identificando fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.



5.4 Instrumentos de recoleccion de informacion

La recoleccion de informacion se realizo mediante una entrevista semiestructurada
dirigida a personal estratégico de la institucion (ver Anexo I), entendida segun Kvale (1996)
citado en (Sayrs, 1998), como un método flexible que combina preguntas previamente disefiadas
con la posibilidad de profundizar en los temas emergentes durante la conversacion, permitiendo
explorar percepciones, practicas y significados desde la perspectiva del entrevistado. Este tipo de
entrevista, ampliamente reconocida en la investigacion cualitativa, facilita como sefialan Cohen y

Manion (1990) el equilibrio entre la estructura necesaria para mantener la coherencia tematica y

la apertura que posibilita obtener informacién rica y contextualizada.

Esto, con el propdsito de obtener datos relevantes sobre los procesos administrativos,

operativos y comerciales de la clinica. Paralelamente, se utilizaron matrices de analisis

estratégico como instrumentos de apoyo para la sistematizacion e interpretacion de la

informacion recopilada, permitiendo disefiar un plan integral de crecimiento, expansion y

redisefio de la propuesta de valor.

Tabla 2. Fases de desarrollo metodologico

Fase Descripcion Productos esperados
Diagnostico Recoleccion de informacion interna y externa Caracterizacion de la
situacional sobre la clinica, el mercado de salud particular y situacion actual y mapa

turismo médico. Se emplearon herramientas como | de procesos
entrevistas de analisis documental, revision de estratégicos.
informes institucionales y fuentes secundarias
(MinSalud, Supersalud, OCDE, DANE,
ProColombia).
Analisis Aplicacion de matrices y modelos analiticos para | Identificacion de
estratégico evaluar el entorno competitivo y las capacidades factores criticos de
internas. Incluye PESTEL, 5 Fuerzas de Porter, €xito y posicionamiento
DOFA, Matriz de Perfil Competitivo (MPC) y competitivo.
Matriz GE/McKinsey.
Formulacion Construccion del plan de accion basado en los Propuesta estratégica
del plan resultados del diagnostico. Se integran estrategias | integral con
estratégico de crecimiento del modelo Ansoff y la definicion | lineamientos de
implementacion.




de objetivos, indicadores e iniciativas estratégicas
de corto y mediano plazo.

Nota: Elaboracion propia

A continuacion se describe la secuencia logica y descripcion del uso de las herramientas

metodologicas:

Tabla 3. Secuencia logica y descripcion del uso de las herramientas metodologicas

Sociales, Tecnologicos,
Ambientales y Legales que influyen

Herramienta Descripcion de su uso en la Relacion con las demas
investigacion herramientas
1. Analisis Se utiliz6 para identificar los Proporciona la base del andlisis
PESTEL factores Politicos, Econémicos, del entorno, que luego se

complementa con el analisis
competitivo y el perfil

Competitivas de
Porter

el nivel de rivalidad, amenazas y
poderes de negociacion.

en el contexto externo del proyecto. | estratégico.
2. Analisis de las 5 | Permitio evaluar la estructura Profundiza el analisis externo
Fuerzas competitiva del sector, identificando | iniciado con PESTEL,

enfocandose en el entorno micro
y competitivo del mercado.

3. Matriz del Perfil
Competitivo
(MPC)

Se empled para comparar la
posicion de la organizacion frente a
sus principales competidores,
evaluando factores criticos de éxito.

Complementa el analisis de Porter
al cuantificar la competitividad y
visualizar las fortalezas y
debilidades externas.

4. Analisis de
Stakeholders

Identifico los grupos de interés
clave, su influencia y su nivel de
impacto en el proyecto.

Se relaciona con las herramientas
previas al mostrar como los
actores del entorno afectan la
estrategia y las decisiones futuras.

5. Matriz GE /
McKinsey

Permiti6 evaluar la posicion
estratégica del negocio con base en
la atractividad del mercado y la
fortaleza de la empresa.

Integra los resultados de las
herramientas anteriores
(PESTEL, Porter, MPC) para
posicionar la empresa en un mapa
estratégico.

6. Analisis DOFA

Identifico fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas,
organizando la informacion de todas
las herramientas anteriores.

Sintesis de todo el diagnostico
externo (PESTEL, Porter, MPC,
GE/McKinsey) e interno. Sirve
como punto de partida para
definir estrategias.

7. Matriz Ansoff

Se utiliz6 para definir las
alternativas estratégicas de
crecimiento: penetracion de
mercado, desarrollo de producto,
desarrollo de mercado o
diversificacion.

Se alimenta directamente de la
DOFA y del anélisis
GE/McKinsey para seleccionar la
estrategia mas adecuada al
contexto de la empresa.




En sintesis, la metodologia aplicada permitio estructurar un proceso de analisis
estratégico riguroso y coherente, basado en una secuencia logica de herramientas que facilitaron
la comprension integral del entorno y de la situacion interna de la organizacion. El capitulo
detall6 el uso del analisis PESTEL, las cinco fuerzas competitivas de Porter y la matriz del perfil
competitivo como bases para caracterizar el contexto externo y competitivo; posteriormente, el
analisis de stakeholders y la matriz GE/McKinsey aportaron una vision mas precisa de la
posicion estratégica de la organizacion. Finalmente, el analisis DOFA y la matriz Ansoff
integraron los hallazgos y permitieron orientar la formulacion de estrategias viables y

fundamentadas.
5.5 Metodologia desde la teoria

5.5.1 Proceso sistétmico de mercadeo o modelo de creacion de valor en las
organizaciones

Segun Cortés Trujillo (2020), el proceso de marketing en las organizaciones, en la
actualidad es un proceso sistémico; es decir es un conjunto de funciones consecutivas, alineadas
e integradas (funcion estratégica, funcion de mercadeo, funcion comercial y funcion de servicio)
que le permiten a la compaifiia lograr crear valor para todos los grupos sociales que impactan el
negocio (colaboradores, distribuidores, proveedores, intermediarios, comunidad, accionistas y
clientes, entre otros) a través de la fidelizacion de sus clientes. De esta manera la compaiiia
alcanza una rentabilidad sostenible; a continuacion, se describen las diferentes etapas del
proceso:

Tabla 4. Fases del proceso sistéemico de mercadeo

Fase Descripcion
Fase 1: funcion La creacion de valor de una compaiiia inicia con el entendimiento de
estratégica (ge) la realidad, que le permite al estratega tener la vision sistémica de la

organizacion y su cadena de valor. Esta se compone de cinco




entender la realidad /
marco estratégico

dimensiones: compaiiia, contexto, competidores, colaboradores,
seleccion de mercado meta.

Fase 2: funcion
mercadeo (gm)
creacion de valor /
mercadeo estratégico

La innovacion cumple un papel fundamental para la organizacion y
los clientes. La presente etapa, esta representada por aspectos como:
Segmentacion de mercado, seleccion de mercado meta, Investigacion
mas desarrollo e innovacidn, posicionamiento, branding.

Fase 3: funcion
comercial (gc) captura
del valor / mercadeo
tactico

Una vez se ha logrado crear valor por parte de la funcion de
mercadeo, es decir se ha logrado innovar en un aspecto que valora el
cliente, es importante para los objetivos de rentabilidad, crecimiento
y participacion de mercado de la compaifiia, comunicar asertivamente
el “valor” o la “Innovacion” que ha creado la compaiiia, con el fin de
lograr el estimulo para la compra. En esta etapa se tienen en cuenta
factores como: Proceso de satisfaccion de necesidades del cliente,
ciclo de vida del producto o servicio, variables de mercadeo para
estimular la compra,

Fase 4: funcion de
servicio (gs)
sustentacion del valor
/ mercadeo relacional

Una vez se ha logrado la venta del producto o servicio (capturar el
valor), se debe sustentar el valor, es decir se debe lograr que los
clientes repitan la compra y compren por siempre. Esta etapa se
sustenta en los siguientes conceptos: compra del consumidor, CRM,
CEM, retencion del cliente, fidelizacion del cliente, mapa de
experiencia del cliente, indicadores de gestion,

Nota: Estas fases son muy importantes en la identificacion y analisis de las entidades microfinancieras,

aportan variables importantes para la identificacion del diagnostico. Fuente: Este estudio en base a

(Cortés Trujillo, 2020).

Ahora bien, para crear valor se debe de identificar la oferta, las entidades objeto de

estudio que pertenecen al sector de servicios, asi las cosas, se debe revisar esta teoria:

5.5.2 Marketing de servicios

La American Marketing Association (AMA) acufio el concepto de servicios en 1960. Su

comité de definiciones los concibié como:

“Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a titulo oneroso, o que se

proporcionan junto con los bienes”. Esta definicion fue refinada en 1891 en los siguientes

términos: Los servicios son actividades que pueden identificarse aisladamente, son actividades
esencialmente intangibles que proporcionan satisfaccion y que no se encuentran forzosamente

ligadas a la venta de bienes (Grande, Marketing de los Servicios, 2005).



Los servicios al igual que los bienes tangibles tienen como finalidad la satisfaccion del

consumidor final, pero ellos cuentan con caracteristicas propias que los diferencian de los bienes

tangibles, las caracteristicas de los servicios segiin (Grande, Marketing De Los Servicios , 2005)

son:

Tabla 5. Caracteristicas de los servicios desde la perspectiva del marketing

CARACTERISTICA

DESCRIPCION

1. Intangibilidad

Que un servicio sea intangible quiere decir que no se puede
apreciar con los sentidos antes de ser adquirido, esta
intangibilidad tiene sus implicaciones, los servicios no pueden
ser probados antes de adquirirlos, no se puede patentar. La
intangibilidad es la caracteristica mas definitoria de los servicios
y la que supone mayor riesgo percibido para los consumidores.

2. Inseparabilidad

El servicio no se puede separar del vendedor que es quien lo
produce, la produccion de un servicio es fruto del esfuerzo
conjunto del consumidor y del vendedor, caso contrario de los
bienes que pueden ser producidos, almacenados y luego
consumidos. La calidad puede verse afectada por factores no
controlables

3.Heterogeneidad
Inconsistencia

(o)

Que los servicios sean heterogéneos quiere decir que es dificil
estandarizarlos, los productos son homogéneos, fruto de
procesos tecnoldgicos y de un proceso que no se altera cada vez
que se produce un bien. La inconsistencia de los servicios tiene
mucha importancia porque los consumidores encuentran mas
dificultad para valorar y hacer comparaciones de los precios y de
la calidad de los servicios antes de adquirirlos, por lo cual el
riesgo percibido para los servicios es mayor.

4. Caracter Perecedero

Los servicios no se pueden almacenar. Esta caracteristica es muy
importante para establecer politicas de marketing, especialmente
de precios y de segmentacién que combatan la estacionalidad de
la demanda de servicios.

5. Ausencia de propiedad

Los compradores de servicios adquieren un derecho, pero no la
propiedad del soporte tangible del servicio, esto se atribuye a la
intangibilidad de este.

Nota: Entender los conceptos y caracteristicas de servicio y calidad del servicio es fundamental para
comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de medicion. Fuente: Este estudio con base en

(Hoyos Ballesteros, 2013)

Ahora bien, su funcionamiento y el proceso de toma de desiciones por parte de las

organizaciones de este sector es mas claro si se analiza la cadena de utilidad del servicio, la



cadena del valor del servicio o cadena de utilidad es de gran beneficio para disefar y ejecutar las
estrategias del sector de servicios. La cadena de valor del servicio especifica con todo detalle las
actividades que realizan las empresas de servicios para crear valor para sus clientes o
consumidores y proveedores. La cadena de valor representa un conjunto de tareas, funciones o
actividades inconexas que, de llevarse a cabo, suponen la base de una ventaja competitiva
duradera, incluso frente al competidor mas duro; lo cual lleva a una toma de decisiones
estratégicas (Cortés-Trujillo, 2020).

A partir del enfoque sistémico del mercadeo y del modelo de creacion de valor en las
organizaciones, se hace necesario reconocer la evolucion de las estrategias de mercado hacia
escenarios digitales cada vez mas interconectados y dindmicos. La transformacion tecnoldgica ha
redefinido la forma en que las empresas se relacionan con sus publicos, generando nuevos
canales de comunicacion, intercambio y fidelizacion que amplian significativamente el alcance y

la efectividad de las acciones comerciales (Bricio-Samaniego, 2018).

5.5.3 Marketing Digital

El marketing digital hoy en dia se ha vuelto una herramienta eficaz y un facilitador de
procesos para el comercio nacional e internacional, utilizando diversas técnicas se pueden idear
modelos de negocios y estrategias orientadas a detectar oportunidades en los mercados globales,
para lo cual exigen que las empresas desarrollen formas de comunicacion y que integren un plan
de marketing, con este fin las empresas podran segmentar sus mercados y conocer los medios
sociales que se utilizan en cada pais, los profesionales en el campo del marketing digital,
consideran que si un producto o servicio no se encuentra en Internet simplemente no existe

(Bricio-Samaniego, 2018).



El mercado ha evolucionado exponencialmente debido a la incursion de las nuevas
tecnologias y tendencias, esto ha obligado a las empresas a innovar a la hora de crear un
acercamiento con los clientes. Uno de los cambios mas relevantes que ha traido estas nuevas
tendencias es la alta personalizacion de los productos y servicios que se ofrecen; el mercado se
subdivide en mercados cada vez mas pequefios con grandes expectativas y necesidades. Esta
evolucion ha provocado la inclusién de més variables de estudio a la hora de definir estrategias
dirigidas al mercado; Por esto, de acuerdo con los objetivos planteados por este proyecto, se

definiran las siguientes variables con el fin de dar claridad a los términos mas utilizados.



6 Propuesta modelo de la consultoria

6.1 Analisis del entorno externo

La presente propuesta se estructura a partir del andlisis estratégico integral de la Clinica
Nuestra Cali, orientado a fortalecer su posicionamiento digital en el mercado nacional e
internacional de la salud. Para ello, se aplican herramientas de diagndstico y evaluacion
reconocidas en la planeacion gerencial, como la matriz PESTEL, que permite examinar las
condiciones del entorno macroeconémico; el modelo de las cinco fuerzas de Porter esta enfocado
en identificar el nivel de competencia del sector; y con la matriz de perfil competitivo (MPC), se
compara el desempefio institucional frente a sus principales competidores. Estos instrumentos
proporcionan una base s6lida para la formulacion de estrategias de crecimiento, diferenciacion y

sostenibilidad dentro del modelo de consultoria propuesto.

6.2 Analisis PESTEL

El analisis PESTEL constituye una herramienta fundamental para comprender las
condiciones externas que influyen en la gestion y proyeccion estratégica de la Clinica Nuestra
Sede Cali dentro del sector salud, tanto a nivel nacional como a nivel internacional. Este modelo
permite identificar los factores politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales
que inciden directa o indirectamente en su competitividad, sostenibilidad y posicionamiento en el
mercado del turismo médico. A partir de esta evaluacion, se establecen las oportunidades y
riesgos del entorno, ofreciendo una base solida para la formulacion de estrategias que impulsen

la innovacion, la eficiencia operativa y la atraccion de pacientes particulares y extranjeros.



Tabla 6. Matriz PESTEL

Factor Variable Descripcion / Impacto Evidencia
sobre la clinica
Politico Politicas de Colombia ha sido Se reportan mas de 50.000
promocion del catalogada entre los 5 turistas médicos anuales
turismo médico paises lideres de turismo que visitan el pais, con
(ProColombia- médico en Latinoamérica, | Cali y Medellin como
MinComercio) impulsado por principales destinos
ProColombia y el ProColombia (2024).
Ministerio de Comercio.
Reformas del Las reformas al sistema En 2024, la Supersalud
sistema de salud en | (Ley 1438/2011 y Ley audit6 4.236 instituciones
Colombia Estatutaria 1751/2015) han | habilitadas bajo estandares
fortalecido el marco de de calidad y seguridad
habilitacion y control de Supersalud (2024).
calidad en servicios
médicos.
Apoyo local Programas regionales para | En 2023, el cluster reporto
(Cémara de consolidar el Cluster de un crecimiento del 12% en
Comercio de Cali, Turismo en Salud participacion de clinicas
Gobernacion del posicionan a Cali como del Valle (Céamara de
Valle) destino prioritario. Comercio de Cali,2024).
Economico | Tasa de cambio La devaluacion del peso Entre 2023 y 2024, el COP
COP-USD colombiano incrementa la | se deprecié un 8.7%,
competitividad de los generando una ventaja
tratamientos médicos promedio del 60% en
pagos en dolares. precios frente a EE. UU
Banco de la Republica
(2024).

Costo comparativo
de procedimientos

Procedimientos
quirurgicos en Colombia
pueden costar entre 30% y
60% menos que en Estados

Ejemplo: cirugia de
reemplazo de rodilla cuesta
USD 8.000 en Colombia vs
USD 35.000 en EE. UU

Unidos o Europa. Fitch Solutions (2024).
Crecimiento del La industria global de Proyecciones estiman que
turismo médico turismo médico crece a Colombia capte USD 500

una tasa anual del 9.7%;
América Latina representa
el 7% del mercado.

millones en 2025 por
servicios médicos a
extranjeros Euromonitor
(2024).

Inflacion y costos
operativos

La inflacion de salud en
Colombia alcanzo6 el
10.4% en 2024,

Requiere optimizacion de
recursos € inversion en




impactando la rentabilidad
del sector.

eficiencia energética y
tecnologica DANE (2024).

Social Envejecimiento Abre oportunidad en El 17% de la poblacion de
poblacional global ortopedia, cardiologia y paises de la OCDE tiene
rehabilitacion. mas de 65 anos,
impulsando la demanda de
atencion especializada
OCDE (2024)
Mayor interés por Colombia es el cuarto pais | Se realizaron 693.449
estética y bienestar | del mundo en cirugias procedimientos en 2023
estéticas realizadas por ISAPS (2024).
afno.
Reputacion digital y | Requiere fortalecer El 76% de pacientes
resefias presencia digital y internacionales consulta
marketing reputacional. opiniones en linea antes de
elegir clinica BID (2023)
Percepcion de Estrategia clave: marketing | Cali presenta una mejora
seguridad de confianza y del 14% en percepcion de
certificaciones. seguridad segun la
Alcaldia (2024), pero sigue
siendo un reto
comunicacional para atraer
extranjeros.
Tecnologico | Avances en Permite ampliar cobertura | En 2024 se realizaron 15
telemedicina y atencion a distancia. millones de consultas

virtuales en Colombia,
consolidando su uso en
seguimiento postoperatorio
internacional MinSalud
(2024).

Innovacion médica

Facilita la oferta de
servicios de alta
complejidad competitivos.

Colombia cuenta con mas
de 380 centros acreditados
en tecnologia avanzada
(hemodinamia, cirugia
robotica, etc.) Supersalud
(2024)

Transformacion Imprescindible para captar | La inversion en marketing
digital y marketing | pacientes internacionales. | digital en salud crecio un
de datos 22% anual en
Latinoamérica
Euromonitor (2024)
Ciberseguridad Mejora la confianza y La OMS alert6 en 2024
médica cumplimiento normativo que el 67% de instituciones

internacional.

de salud ha sufrido
ciberataques; urge
fortalecer sistemas de




proteccion de datos OMS
(2024)

Ecologico Gestion de residuos | Exige certificaciones Colombia genera mas de
hospitalarios ambientales y manejo 35.000 toneladas anuales
sostenible. de residuos hospitalarios
MinAmbiente (2024).
Practicas verdes y Incrementa la confianzay | La adopcion de estandares
certificaciones reputacion institucional. ISO 14001 en hospitales
crecio 18% en el pais BID
(2024)
Legal Regulaciones del La Resolucion 3100 de Garantiza seguridad

turismo en salud 2019 regula la habilitacion | juridica y calidad
de servicios médicos asistencial MinSalud
ofrecidos a extranjeros. (2024)

Proteccion de datos
(Ley 1581/2012 y
GDPR)

Cumplimiento normativo
clave para captar pacientes
internacionales.

Mejora la transparencia y
la confianza en los
servicios ofrecidos
Supersalud (2024).

Nota: Elaboracion propia

En este analisis PESTEL se evidencia que el entorno externo ofrece tanto oportunidades

como desafios para el fortalecimiento del turismo médico en la Clinica Nuestra - Sede Cali. En el

componente politico y econdmico, la estabilidad institucional del pais y las politicas de

promocion impulsadas por entidades como ProColombia y la Camara de Comercio de Cali

constituyen una base solida para atraer pacientes internacionales. No obstante, las reformas

estructurales al sistema de salud y los cambios en la normativa pueden generar incertidumbre en

materia de habilitacion, inversion y sostenibilidad financiera. En el &mbito econdémico, la

devaluacion del peso colombiano se convierte en una ventaja competitiva frente a los costos de

tratamientos médicos en paises desarrollados; sin embargo, factores como la inflacion y la

desaceleracion de los mercados emisores podrian limitar el flujo de pacientes extranjeros, lo que

demanda estrategias de adaptacion y diversificacion.

Desde las dimensiones social, tecnoldgica, ecoldgica y legal, se observa una

transformacion profunda del mercado de servicios médicos. El envejecimiento poblacional, el




incremento del interés por la salud estética y la bisqueda de bienestar integral amplian el
espectro de servicios con alto potencial de demanda. Paralelamente, los avances en telemedicina,
marketing digital y plataformas de gestion del paciente facilitan la expansion internacional,
aunque implican mayores exigencias en materia de ciberseguridad y cumplimiento normativo.
Asimismo, la creciente conciencia ambiental y la presion por adoptar certificaciones sostenibles
refuerzan la necesidad de una gestion responsable que fortalezca la reputacion institucional.

En este contexto, una vez comprendido el panorama macroambiental mediante el analisis
PESTEL, resulta pertinente profundizar en el entorno microcompetitivo a través del modelo de la
herramienta de las Cinco Fuerzas de Porter. Esta herramienta permitira examinar con mayor
precision el nivel de rivalidad existente en el sector, el poder de negociacion de los clientes y
proveedores, las amenazas de nuevos competidores y de productos sustitutos, proporcionando
una vision integral para disefar estrategias que consoliden la posicion de la clinica en el mercado

de la salud privada y el turismo médico.

6.3 Analisis de las S fuerzas competitivas-PORTER

Durante el desarrollo de este analisis de las 5 fuerzas de PORTER que nos ofrece un
marco analitico para entender la competitividad estructural de una industria, evaluando como
cinco fuerzas principales moldean el atractivo de un mercado y la rentabilidad potencial. En el
contexto del sector salud particular en Colombia, aplicar este modelo permite identificar de
manera sistematica los riesgos y ventajas derivados de las barreras al ingreso, la negociacion
tanto con proveedores como con pacientes particulares, la presencia de alternativas sustitutas, y
el nivel de competencia entre los actores existentes. Al comprender estas fuerzas, disefiando
estrategias que le permitan mejorar su posicionamiento, diferenciarse efectivamente y anticiparse

a presiones de mercado.



Tabla 7. Matriz Competitivas- PORTER

Fuerza Descripcion / Analisis Impacto sobre la Nivel de
competitiva clinica influencia
1. Amenaza de | El turismo médico en Colombia Incrementa la presion | Alta
nuevos crecio un 22 % en la Gltima década, competitiva y la
competidores con mas de 50.000 pacientes necesidad de

internacionales en 2022, diferenciacion en

principalmente en Cali, Medellin y calidad y experiencia

Bogota (ProColombia, 2023). La del paciente.

barrera de entrada es medida por los

altos costos de infraestructura y

certificaciones internacionales.
2. Poder de El 70 % de los insumos médicos en Puede elevar costos Media
negociacion de | Colombia son importados, lo que da | operativos si no se
los proveedores | poder moderado a los distribuidores | negocian contratos o

(MinCIT, 2023). No obstante, la alianzas estratégicas.

apertura comercial permite

diversificar proveedores

internacionales.
3. Poder de El 73 % de los pacientes Obliga a mantener Alta
negociacion de | internacionales compara precios y estandares altos,
los clientes reputacion en linea antes de elegir un | precios claros y

destino (Medical Tourism reputacion digital

Association, 2023). La transparencia | solida.

y la atencion personalizada son

factores decisivos.
4. Amenaza de | El uso de telemedicina crecié 400 % | Puede reducir la Media
productos entre 2020 y 2023 (MinSalud, 2023), | demanda extranjera si
sustitutos ofreciendo alternativas a tratamientos | no se destacan los

presenciales. Sin embargo, los costos | beneficios del servicio

en paises desarrollados son hasta 60 | local.

% mas altos (Global Health

Intelligence, 2023).
5. Rivalidad El turismo médico colombiano Exige innovacion Alta

entre
competidores
existentes

genera USD 500 millones anuales y
crece un 10 % cada afo
(ProColombia, 2023). Clinicas como
Imbanaco y Las Américas compiten
en calidad, tecnologia y
posicionamiento digital.

continua,
posicionamiento

digital y diferenciacién

en experiencia del
paciente.




El analisis Porter del sector salud particular en Colombia revela que las fuerzas de
rivalidad entre competidores y el poder de los proveedores presentan los retos mas fuertes: la
competitividad entre clinicas privadas obliga a mantener altos estandares, diferenciacion en
servicio y precios, mientras que los proveedores especializados y tecnoldgicos ejercen un poder
significativo sobre costos. Por otro lado, la amenaza de nuevos competidores entrantes tiene
barreras considerables, lo que protege en parte a actores ya establecidos que han cumplido con
habilitacion y certificaciones. Para los pacientes particulares, existe un poder de negociacioén
moderado, condicionado por el acceso a informacién y la capacidad de pago. Finalmente, la
amenaza de servicios sustitutos impulsa la innovacion y la diferenciacion, pues los pacientes
pueden optar por opciones mas accesibles si no encuentran calidad o seguridad en los servicios

privados locales. En este orden de ideas es clave analizar la competencia.

6.4 Analisis del perfil competitivo-MPC

La matriz de perfil competitivo (MPC) es una herramienta de analisis estratégico que
permite evaluar la posicion relativa de una organizacion frente a sus principales competidores, a
partir de los factores criticos de éxito ponderados segun su importancia en el sector. En el caso
del mercado de salud privada en Colombia, se comparan las ciudades de Cali, Medellin y
Bogota, considerando variables como la calidad de los servicios, infraestructura, costos,
experiencia del paciente e innovacion, entre otras. Este analisis permite identificar las ventajas

competitivas y las oportunidades de mejora para cada region en el contexto nacional.



Tabla 8. Matriz del perfil competitivo

factores criticos | Peso | cali punt. medellin punt. bogota punt. bucaramanga punt.
de éxito (calf. | ponderada | (calf. 1- | ponderada | (calf. | ponderada (calf. 1-4) ponderada
1-4) 4) 1-4)

1. Calidad y 0.12 3 0.36 4 0.48 4 0.48 3 0.36
acreditacion de
servicios
2. Disponibilidad | 0.10 3 0.30 4 0.40 4 0.40 3 0.30
de especialistas
3. Infraestructura | 0.12 3 0.36 4 0.48 4 0.48 2 0.24
hospitalaria y
tecnoldgica
4. Acceso y 0.08 3 0.24 3 0.24 4 0.32 3 0.24
ubicacion
geografica
5. Reputacion e 0.10 3 0.30 4 0.40 4 0.40 2 0.20
imagen de marca
6. Costos de 0.08 4 0.32 3 0.24 2 0.16 4 0.32
servicios médicos
7. Experiencia del | 0.10 3 0.30 4 0.40 3 0.30 3 0.30
paciente
8. Innovacioén e 0.10 2 0.20 4 0.40 4 0.40 2 0.20
investigacion
9. Marketing y 0.10 3 0.30 3 0.30 4 0.40 2 0.20
posicionamiento
digital
10. Alianzas y 0.10 3 0.30 4 0.40 4 0.40 2 0.20
convenios
estratégicos
TOTAL 1.00 2.98 3.70 3.74 2.76

Nota: Elaboracion propia




En el andlisis comparativo se evidencia que Bogotd y Medellin lideran el perfil
competitivo del sector salud privado en Colombia, consolidandose como referentes por su
infraestructura hospitalaria, acreditaciones internacionales, disponibilidad de especialistas y
fuerte capacidad de innovacién e investigacion (ANATO, 2024). Cali, aunque mantiene un
posicionamiento intermedio, sobresale por la calidad de sus servicios, el reconocimiento de
instituciones médicas de alto nivel y la competitividad en los costos, aspectos que le otorgan
ventajas estratégicas para atraer pacientes en el &mbito del turismo médico.

Por su parte, ciudades con menor puntaje presentan fortalezas en factores como la
cercania al paciente y los costos de atencion, aunque requieren reforzar su reputacion, alianzas
estratégicas y desarrollo tecnoldgico para competir en igualdad de condiciones (Infobae, 2024;
Martinez Garcés, 2020). En este contexto, el reto para la Clinica Nuestra — sede Cali consiste en
potenciar sus atributos diferenciales, incrementar su presencia digital y fortalecer vinculos
institucionales que le permitan ampliar su alcance y consolidarse frente a los principales polos de
salud del pais.

En definitiva, La Matriz de Perfil Competitivo permiti6 identificar de manera
comparativa las fortalezas y debilidades de la clinica nuestra — Sede Cali frente a sus principales
competidores, evidenciando los factores criticos que determinan su desempeio estratégico en el
mercado. Una vez reconocida su posicion relativa y los elementos que requieren fortalecimiento,
es necesario avanzar hacia un andlisis que permita comprender coémo los actores internos y
externos influyen en la ejecucion de las estrategias propuestas. En este punto, resulta pertinente
incorporar el analisis de stakeholders, pues las decisiones relacionadas con el modelo de negocio,
el posicionamiento y la expansion en turismo médico dependen de la interaccion y del interés de

grupos clave como pacientes, aliados comerciales, talento humano, proveedores y entidades



regulatorias. Por tanto, el siguiente apartado profundiza en la identificacion, clasificacion y nivel
de influencia de estos actores, con el fin de orientar la toma de decisiones y garantizar que las

estrategias disefiadas generen valor para cada uno de ellos.

6.5 Analisis de Stakeholders

La implementacion de este plan estratégico contempla la participacion de diversos actores
cuyas expectativas convergen en un objetivo comun: fortalecer el posicionamiento de la
CLINICA NUESTRA Cali en el mercado de salud particular.

Tabla 9. Interesados clave

Involucrado Expectativas Fuente o Datos o cifras Indicadores de
principales método de de relevancia impacto
identificacion esperados
Clinica Incrementar Entrevistas 5% de Diversificacion
Nuestra-Sede participacion en directivas participacion del segmento en
Cali turismo médicoy | (2025) (ver proyectada en ventas
fortalecer anexo I). ingresos conservando el
posicionamiento provenientes de | margen
internacional. pacientes operativo.
internacionales.
Pacientes Atencion médica | Encuestas de 87% de pacientes | NPS (Net
nacionales e segura, satisfaccion y prioriza la Promoter Score)
internacionales | personalizada y benchmarking | atencion > 85%
con estandares ProColombia oportuna y de
internacionales. (2024). calidad.
Profesionales Oportunidades de | Entrevistas 26 médicos por Rotacioén laboral
de la salud formacion, internas y cada 10.000 hab. | <10%;
estabilidad laboral | estudio en Colombia incremento en
y reconocimiento | Supersalud (OMS, 2023). capacitacion
profesional. (2024). continua.
Directivos de la | Rentabilidad Andlisis Proyeccion de
clinica sostenible y estratégico rentabilidad
posicionamiento | DOFA y MPC | operativa del 8%. | EBITDA >10%.
competitivo (2025).
nacional e
internacional.
Colaboradores | Mejoras laborales, | Encuesta clima | 560 Indice de
administrativos | bienestar y organizacional | colaboradores satisfaccion
y asistenciales | capacitacion en (clinica nuestra | activos en sede laboral mayor al
2024) Cali. 90%; reduccién




servicio del ausentismo al
humanizado. 3%.
Gobierno local | Cumplimiento Analisis de El turismo Crecimiento de
y nacional normativo, politicas médico la demanda de
fortalecimiento sectoriales representa el 6% | servicios en 5%
del sistema de (MinSalud, de exportaciones | anual; alianzas
salud y atraccion | 2024). de servicios de publico-privadas

turismo médico

confiables para la

convenios

nacionales y 4

de turismo salud. activas.
médico.
Agencias de Alianzas Revision de 10 agencias Aumento de 5%

en paquetes

remision de existentes y internacionales médico-turisticos
pacientes y entrevistas con | aliadas en vendidos.
servicios agencias proceso de
integrales. (2024). vinculacion.

Sector hotelero | Incremento en la | Convenios Ocupacion Aumento de

y Recovery ocupacion locales y datos | hotelera ocupacion por

House derivada del Cotelco (2024). | promedio 63% turismo médico.
turismo médico. en Cali.

Proveedores de | Alianzas Contratos y Inversion en Actualizacion de

tecnologia estratégicas para | licitaciones equipos equipos

médica innovacion y internas (2024). | biomédicos por | biomédicos en
modernizacion de COP 1.536 un 20%
equipos. millones (Gltimo | promedio anual

periodo).

Organizaciones | Cumplimiento de | Revision 3 instituciones de | Obtencion de

internacionales | estdndares documental y referencia en acreditacion

de salud globales y benchmarking | Latinoamérica internacional en
certificaciones internacional con acreditacion | un plazo de 24
(JCL, ICONTEC). | (2025). JCL meses.

Nota: Elaboracion propia con base a (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2024), (DANE,
2024), (ProColombia, 2024), (Cotelco, 2024); (Superintendencia Nacional de Salud , 2024).

Tras identificar y evaluar a los stakeholders, fue posible comprender el nivel de

influencia, intereses y expectativas de los actores clave que intervienen en el desarrollo y

posicionamiento de la clinica en el mercado del turismo médico. Este andlisis permite anticipar

riesgos relacionales, definir estrategias de comunicacion y priorizar recursos de acuerdo con las

dindmicas de poder y colaboracion de cada grupo. Con esta base, el siguiente paso consiste en

orientar la toma de decisiones estratégicas hacia el crecimiento y la asignacion eficiente de




recursos. Por ello, se recurre a continuar con la herramienta de la Matriz GE/McKinsey, la cual

nos permite evalia la posiciéon competitiva de la clinica y el atractivo del mercado, permitiendo

priorizar lineas de servicio y enfocar esfuerzos en aquellas unidades que generan mayor valor y

sostenibilidad futura.

6.6 Analisis GE/McKinsey

El analisis se hace con base a dos variables:

a. Atractividad del mercado (tamafio, crecimiento, rentabilidad, barreras de entrada, etc.).

b. Posicion competitiva de la clinica (recursos, tecnologia, reputacion, portafolio, alianzas,

etc.).

Tabla 10. Matriz GE/McKinsey

mercado crece a una
tasa anual estimada
del 7 % y presenta
alta demanda en
odontologia, cirugia
estética y ortopedia.
Sin embargo, las
barreras regulatorias
para derivar
pacientes son
moderadas.

nacional es soélida,
pero su visibilidad
internacional atn
es media.

Segmento de | Atractividad del Posicion Accion Estrategia
mercado mercado competitiva de recomendada
Clinica Nuestra
Internacional- | En 2023, Chile Clinica Nuestra Invertir Desarrollar
Chile registrd mas de puede competir selectivamente | convenios con
15.000 pacientes ofreciendo costos agencias
que viajaron al menores frente a médicas
exterior por turismo | precios locales en chilenas y
médico, con un Chile, con campafas
gasto promedio de infraestructura de digitales
USD 4.500 por alta complejidad y bilingiies para
procedimiento servicios posicionar la
(Medical Tourism personalizados. Su clinica como
Index, 2023). El reputacion destino de alta

calidad a menor
costo.




Internacional- | Panamé muestra un | Clinica Nuestra Invertir para Crear paquetes
Panama volumen anual posee ventajas crecer de atencion
cercano a 9.000 competitivas en hospedaje,
pacientes que costo, oferta fortalecer
buscan atencion integral y alianzas con
fuera del patis, tecnologia, aunque aerolineas y
principalmente en enfrenta baja posicionarse en
odontologia, presencia de marca ferias médicas
fertilidad y cirugia | en Centroamérica. internacionales
estética
(ProColombia,
2024). Su tasa de
crecimiento
proyectada es del
5,2 % anual hasta
2025. El gasto
promedio por
paciente ronda los
USD 3.800.
Mercado atractivo
por cercania
geograficay
afinidad cultural.
Internacional- | El Caribe genera La clinica tiene Inversion Promover
Caribe (islas) | mas de 20.000 una posicion selectiva servicios “todo
desplazamientos competitiva media- incluido”
anuales por turismo | alta por su costo (tratamiento,
médico, competitivo y recuperacion y
principalmente estandares de turismo),
desde Aruba, calidad, pero destacando
Curazao, Trinidad y | requiere fortalecer estandares de
Barbados, con un logistica de calidad y
gasto promedio de | transporte y atencion en
USD 5.000 por convenios inglés.
paciente y hoteleros.
crecimiento del 8 %
anual (Fitch
Solutions, 2024).
Alta demanda en
procedimientos de
ortodoncia,
medicina estética y
chequeos
ejecutivos.
Nacional-Eje | El turismo médico Clinica Nuestra Mantener Reforzar la
Cafetero interno en Colombia | tiene buena inversion presencia digital




moviliza mas de reputacion en el en redes
180.000 pacientes suroccidente, regionales y
nacionales por afio, | infraestructura mantener

de los cuales el Eje | moderna y precios convenios con
Cafetero aportaun | competitivos. Su EPSy

18 % presencia digital aseguradoras
(ProColombia, facilita atraccion privadas.
2024). Alta de pacientes del

demanda en eje.

procedimientos

odontolégicos y

estéticos.

Crecimiento anual

del 6 % y gasto

promedio de COP 5

millones por

paciente.

Nacional-
Cauca

Baja competencia
privada, pero
limitaciones
econdmicas en la
poblacion reducen
la rentabilidad. En
el mercado
nacional, el
departamento del
Cauca concentra
una poblacion de
1.522.802
habitantes, de los
cuales el 32,6%
reside en el area
urbana y presenta
una demanda
creciente por
servicios de salud
especializados,
debido al déficit de
infraestructura
hospitalaria de alta
complejidad en la
region (DANE,
2024). Esta
condicion convierte
al Cauca en un
mercado potencial

Fuerte
posicionamiento
por cercania
geografica,
infraestructura y
confianza
institucional. Sin
embargo, la
rentabilidad del
mercado es media-
baja.

Seleccionar
nichos

Enfocar la oferta
en servicios de
referencia
(diagnéstico y
cirugia
ambulatoria) y
fortalecer
convenios con
instituciones
publicas.




para la captacion de
pacientes que
buscan servicios
médicos en
departamentos
cercanos con mayor
oferta tecnologica y
especializada, como
Valle del Cauca.

Nacional-
Narifio

Mercado emergente
con aumento del 12
% anual en
demanda de
atencion fuera del
departamento
(ProColombia,
2024).

Alta movilidad
hacia Cali por
especialidades
como ortopedia,
cardiologia y
odontologia
avanzada.

Posicion altamente
competitiva por
proximidad,
confianza
institucional y
costos accesibles.

Invertir para
crecer

Consolidar
alianzas con
aseguradoras
locales y
campanas de
fidelizacion con
pacientes del sur
del pais.

Nota: Elaboracion propia con base a (ANATO, 2024); (Infobae, 2024); (Market Data Forecast,
2025), (Asociacion Colombiana de Turismo Médico — ACTM. (, 2021), (Gerente Clinica

Nuestra, 2025), (Superintendencia Nacional de Salud , 2024).

La matriz GE/McKinsey muestra que Panama y el Eje Cafetero son los mercados con

mayor prioridad de inversion por su alto nivel de atractividad y la solida posicion competitiva de

Clinica Nuestra — sede Cali. Chile y Cauca representan oportunidades claras de crecimiento,

mientras que el Caribe y Narifio requieren estrategias selectivas y focalizadas. Este analisis

permite priorizar recursos y definir tacticas diferenciadas que garanticen el logro de la meta del

5% de diversificacion de ingresos en 12 meses.

Ahora bien, el andlisis GE/McKinsey permiti6 identificar los segmentos de negocio mas

atractivos para la clinica, evaluando su posicionamiento estratégico con base en la

competitividad interna y el nivel de atractivo del mercado. A partir de esta priorizacion, es




posible definir hacia donde dirigir los esfuerzos comerciales y de inversion para maximizar el
crecimiento y la rentabilidad; sin embargo, para que estas decisiones estratégicas se traduzcan en
resultados reales, es indispensable comprender quién es el paciente al que se desea llegar, cuales
son sus expectativas, motivaciones y criterios de eleccion al momento de adquirir servicios
médicos. Por ello, a continuacion, se desarrolla el andlisis del perfil del cliente, el cual permitira
alinear la propuesta de valor y las estrategias comerciales con las necesidades concretas de los

usuarios nacionales e internacionales.

6.7 Analisis perfil del paciente

Tabla 11. Perfil del paciente nacional

Variable Descripcion

Rango de edad Adultos jovenes a mayores, principalmente entre 25 y 60 afos, con
capacidad de decision sobre su atencion médica y la de su familia. Se
incluyen también adultos mayores activos que demandan atencion
especializada y preventiva (Alcaldia de Santiago de Cali, 2024).

Nivel Predominan los estratos 3, 4 y 5, con capacidad adquisitiva para acceder a
socioeconémico | servicios privados y complementar su atencion del sistema publico.
Pacientes de estratos medios-bajos también destinan parte de sus ingresos
a servicios particulares, buscando mayor oportunidad, calidad y
continuidad (Supersalud, 2024).

Departamentos Residen mayormente en el Valle del Cauca, Antioquia, Cauca, Narifio y el
Eje Cafetero, con concentracion en areas urbanas y disposicion de
desplazarse hacia centros especializados si perciben mayor calidad o
confianza en el servicio (Alcaldia de Santiago de Cali, 2024).

Gustos y Prefieren atencion médica sin largas esperas, la posibilidad de elegir a su
preferencias médico tratante, un trato humanizado y empatico, asi como servicios
integrales en un mismo lugar (diagnostico, tratamiento y seguimiento).
También valoran la transparencia en la informacién sobre costos y
procesos (Davila-Rodriguez & Andrade-Diaz, 2023).

Tasa de uso Alta y frecuente, ya que buscan atencion preventiva, diagnostica y de
seguimiento continuo. Son pacientes que buscan evitar complicaciones,
hospitalizaciones prolongadas y pérdida de tiempo en tramites
administrativos (Davila-Rodriguez & Andrade-Diaz, 2023)..

Analisis Priorizan la comodidad, la confianza en el equipo médico y la continuidad
conductual del cuidado. Consideran la inversion en salud como parte del bienestar
integral de su nucleo familiar. Ademas, tienden a informarse previamente
(internet, recomendaciones de conocidos) antes de elegir el servicio.




Motivaciones Reducir los tiempos de espera, acceder a especialistas reconocidos, recibir

principales un servicio con respaldo institucional y garantizar seguridad clinica.
También los motiva la bisqueda de experiencias de atencion
personalizadas y confiables.

Barreras Incluyen la preocupacion por los costos, la variabilidad en la calidad del

percibidas servicio privado y las limitaciones del plan obligatorio de salud (POS),

que los impulsa a asumir pagos particulares; también existe desconfianza
frente a instituciones con bajo reconocimiento (Mantilla Mejia, 2023).

Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se describe el perfil de cliente nacional referente a las entidades:

Tabla 12. Perfil del paciente nacional- Entidades

Variable

Descripcion (con soporte cuantitativo)

Paciente
entidades

Este grupo representa aproximadamente el 12,4% de los usuarios del sistema
de salud colombiano que cuentan con planes de medicina prepagada o
polizas de salud (Fasecolda, 2024). Su perfil estd compuesto principalmente
por personas de estratos 4 a 6, residentes en zonas urbanas, con ingresos
superiores a 3 SMMLV.

Buscan disponibilidad inmediata de citas (menos de 72 horas), atencion
personalizada y acceso directo a especialistas sin mediacion de EPS
(Supersalud, 2024).

Paciente
corporativo

Corresponde a usuarios vinculados laboralmente a empresas o gremios con
convenios institucionales. Segun la ANDI (2024), el 38% de las grandes
empresas mantiene convenios con IPS privadas para sus trabajadores,
priorizando cobertura integral y atencion preferencial.

Este segmento representa una demanda estable, con una frecuencia de uso
de 2,8 servicios médicos por trimestre por empleado, segin MinSalud
(2024).

Nivel de
fidelizacion

Los pacientes con polizas o convenios empresariales presentan una tasa de
retencion superior al 70%, frente al 48% de pacientes particulares
(Supersalud, 2024). Su fidelizacion se asocia a la percepcion de respaldo
institucional, beneficios exclusivos y atencion diferenciada.

La renovacion de poélizas de salud privada alcanzo6 un crecimiento del 9,3%
anual en 2023 (Fasecolda, 2024).

Expectativas
de servicio

Esperan tiempos de atencion inferiores a 30 minutos y acceso a instalaciones
modernas con altos estandares de bioseguridad (MinSalud, 2024). Los
pacientes corporativos valoran la inclusion de programas de salud
ocupacional y bienestar laboral, y el 65% manifiesta preferencia por clinicas
que ofrezcan programas de prevencion y chequeos ejecutivos (ANDI, 2024).

Barreras
percibidas

En pacientes con polizas, las principales barreras son las limitaciones en
cobertura (17%) y los procesos de autorizacion (23%) (Supersalud, 2024).
En los corporativos, la dependencia de convenios institucionales reduce su
autonomia de eleccion; un 42% senala restricciones en la red de prestadores




como un obstaculo para acceder a servicios de mayor calidad (MinSalud,
2023).

Tendencias de
uso

Ambos grupos muestran un crecimiento sostenido en la demanda de
servicios privados (+11,8% entre 2022 y 2024), impulsado por el interés en
diagnosticos agiles y tecnologias innovadoras (Fitch Solutions, 2024).
Ademas, el 78% de los usuarios de planes complementarios consulta
previamente resefias digitales sobre las instituciones y especialistas antes de
agendar citas (ProColombia, 2024).

Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se describe el perfil de cliente a nivel internacional:

Tabla 13. Perfil del paciente internacional

Variable Descripcion (con soporte cuantitativo)

Rango de edad Adultos principalmente entre 25 y 60 afios. En América Latina los
pacientes de turismo médico tienen mayor concentracion en los rangos 30-
50 afos para procedimientos estéticos y 50-60 afios para intervenciones de
mayor complejidad (MedicalTourismPackages, 2024).

Nivel Pacientes provenientes de estratos medio-altos en sus paises de origen, con

socioecondmico | capacidad para pagar servicios privados en el extranjero. Colombia

registra valores de ahorro del 50-70 % en comparacion con Estados
Unidos, lo que atrae este perfil de paciente internacional
(MedicalTourismPackages, 2024).

Paises de origen

Los mercados estratégicos incluyen Chile, Panama e Islas del Caribe. Por
ejemplo, Colombia recibio6 alrededor de 3.331 pacientes internacionales a
mayo de 2024 en Cali (Sanchez Monroy, 2024).

Motivaciones Buscan procedimientos con mejor relacion costo-beneficio, menor espera

principales y alta calidad. El mercado de turismo médico en Colombia fue valorado en
USD 235 millones en 2024, proyectandose a USD 287 millones para 2027
(Martinez-Clark, 2024).

Gustos y Prefieren instituciones con certificaciones internacionales, personal

preferencias bilingiie y paquetes integrales que incluyan tratamiento, hospedaje y
transporte. El 30 % de los procedimientos estéticos en Colombia
corresponden a pacientes extranjeros (Finance Colombia, 2025).

Tasa de uso La frecuencia de uso es variable: los pacientes estéticos u odontologicos
tienden a regresar con mayor rapidez, mientras que los de alta complejidad
lo hacen tras mayor analisis. En Colombia, se estima que mas de 85.000
pacientes internacionales llegaron en 2023 (MdeCare, 2024).

Analisis La decision se basa en reputacion institucional, testimonios en linea,

conductual transparencia de costos y acompafiamiento postoperatorio. La mayoria

revisa resefias antes de decidir (Remediest, 2024).

Expectativas de
servicio

Esperan atencion personalizada, agilidad en la programacion, soporte
lingtiistico, opciones de pago internacional y una experiencia “llave en
mano”. La oferta de Colombia destaca por una combinacion de




infraestructura moderna y precios competitivos
(MedicalTourismPackages, 2024).

Barreras Las principales barreras son la desconfianza inicial frente a la seguridad
percibidas del destino, desconocimiento normativo, tramites migratorios e idioma.
Factores como conectividad aérea y visibilidad institucional pueden influir
(Tourism & Society, 2025).

Tendencias de Existe un creciente interés en Colombia como centro de turismo médico
uso para el Caribe y América Latina. El mercado latinoamericano se proyecta
con un crecimiento del 18,9 % anual entre 2024-2032
(MedicalTourismPackages, 2024).

Nota: Elaboracion propia

6.8 Contexto organizacional

La cultura organizacional de Clinica Nuestra — Sede Cali puede comprenderse, segun el
modelo de Edgar Schein (1985), a partir de tres niveles: los artefactos visibles, los valores
declarados y los supuestos basicos que orientan el comportamiento colectivo; en los artefactos, la
clinica proyecta una imagen de modernidad y excelencia técnica reflejada en su infraestructura
hospitalaria, tecnologia biomédica y protocolos de bioseguridad; sin embargo, aunque este
discurso institucional enfatiza la “atencion humanizada” y la “seguridad del paciente” como ejes
centrales, los hallazgos del diagnostico evidencian brechas entre la comunicacion corporativa 'y
la practica cotidiana, especialmente en procesos administrativos y tiempos de atencion, lo que
sugiere una oportunidad de alineacion entre los valores declarados y las experiencias reales del
usuario.

En cuanto a los valores organizacionales, los directivos y colaboradores destacan
principios como la ética profesional, el compromiso con la calidad y el trabajo colaborativo;
desde la perspectiva de los supuestos basicos, la organizacion mantiene una estructura jerarquica

tradicional que prioriza la estabilidad operativa y el cumplimiento normativo.



Oferta de valor actual

e Atencion 100% personalizada, adaptada a las necesidades y expectativas de cada
paciente.

e Equipo médico especializado y certificado, con trayectoria en procedimientos de
alta complejidad.

e Experiencia segura, calida y memorable, disefiada para brindar bienestar integral
desde el primer contacto hasta el seguimiento (postratamiento).

e Comunicacion fluida en el idioma del paciente, eliminando barreras culturales y
lingtiisticas.

e Paquetes integrales que incluyen tratamiento completo, alojamiento, traslados y
asistencia logistica, gestionados directamente o mediante alianzas estratégicas.

e (Consultoria médica previa y seguimiento postratamiento bajo el modelo
AllCare360.

e Transparencia total en precios, riesgos y resultados, fortaleciendo la confianza
mediante comunicacién clara y empatica.

e (alidad garantizada con certificaciones internacionales (Joint Commission
International, GHA, ISO 9001:2015).

e Alternativas de pago flexibles que se adaptan a diferentes perfiles de pacientes.

e Ambiente acogedor y seguro, que hace que el paciente se sienta en casa durante
todo el proceso.

6.8.1 Portafolio de Servicios — Clinica Nuestra- Sede Cali
Clinica Nuestra — sede Cali ofrece una experiencia integral centrada en el bienestar y

servicio humanizado del paciente, desde el primer contacto hasta su recuperacion y seguimiento,



el portafolio de servicios esta disefiado para brindar atencion segura, personalizada y empatica,
con el respaldo de un equipo médico propio y una infraestructura funcional que garantiza calidad
y eficiencia. Este portafolio se describe a continuacion:

a. Acompaiamiento comercial bilingiie

Contar con una atencion personalizada en espafiol e inglés, orientada a facilitar la
comunicacion con nuestros usuarios nacionales e internacionales. Brindando atencion
Preferencial acompafiada al paciente durante todo el proceso, coordinando citas, procedimientos
y logistica, disefiando un itinerario ajustado a sus necesidades clinicas y personales.

b. Atencion médica especializada y de alta complejidad.

Disponer de un equipo médico multidisciplinario con amplia experiencia en
procedimientos quirurgicos de mediana y alta complejidad, con un portafolio que incluye
especialidades como:

e Anestesiologia

e Cirugia De Torax

e (Cirugia General

e Cirugia Plastica Maxilofacial Y De La Mano
e (irugia Plastica Y Reconstructiva

e Cuidado Intensivo

e Dermatologia Y Cirugia Dermatologica

e Emergencidlogo

e Gastroenter6logo

e (Ginecologia y Obstetricia

e Medicina Interna



e Medicina Interna - Cardiologia
e Medicina Interna - Epidemi6logo
e Neurocirugia
e Neurologia Clinica
e Odontodlogo y Clinico en Cirugia Oral y Maxilofacial
e Ortopedia y Traumatologia
e Ortopedia y Traumatologia - Cirugia De Mano
e Ortopedia y Traumatologia — Reemplazos Articulares
e Ortopedia y Traumatologia / Cirugia De Columna Vertebral, Pelvis y Acetabulo
e Urologia
c. Hospitalizacion preferencial

En Clinica Nuestra se tienen 148 camas de hospitalizacion general, distribuidas
estratégicamente para garantizar atencion segura y eficiente.

Este espacio esta orientado a pacientes que valoran el bienestar integral durante su
recuperacion, con ambientes tranquilos, atencion personalizada y condiciones que promueven el
descanso y la seguridad clinica. La hospitalizacion preferencial reflejara un mayor compromiso
con una atencion humanizada, adaptada a las necesidades y expectativas de cada usuario.

d. Quirofanos especializados

En Clinica Nuestra se tienen 6 quir6éfanos completamente equipados, disefiados para
realizar procedimientos de mediana y alta complejidad con los mas altos estandares de
bioseguridad y tecnologia médica actualizada. 4 quir6fanos estan destinados a procedimientos
quirurgicos generales, abarcando intervenciones de baja, media y alta complejidad. 1 quiréfano

especializado en endoscopia, equipado para estudios diagndsticos y terapéuticos minimamente



invasivos. El quir6éfano de hemodinamia, orientado al diagndstico y tratamiento de enfermedades
cardiovasculares mediante técnicas avanzadas.

Esta infraestructura quirurgica nos permite ofrecer atencion segura, eficiente y
especializada, adaptada a las necesidades de cada paciente.

Laboratorio clinico 24/7: el laboratorio opera las 24 horas, permitiendo una toma y
procesamiento agil de muestras, lo que garantiza diagndsticos oportunos y decisiones clinicas
informadas.

Imagenologia diagndstica: se cuenta con equipos especializados de la mas alta
complejidad (tomografo y resonador), para estudios de imagen que respaldan un diagndstico
preciso y oportuno, como parte integral del proceso clinico.

Unidad de cuidados intensivos (uci): el servicio de uci cuenta con 22 camas
completamente equipadas, garantizando atencion especializada y segura para pacientes que
requieren monitoreo intensivo.

Unidad de cuidados intermedios (ucin): se tiene habilitadas 18 camas completamente
equipadas, disenadas para brindar atencion especializada, monitoreo constante y soporte clinico,
sin necesidad de cuidados intensivos. Aunque el nivel de complejidad es intermedio, el cuidado
es igual de riguroso, garantizando seguridad, confort y acompafiamiento permanente tanto para el
paciente como para su familia.

Banco de sangre y hemoderivados: se han realizado alianzas estratégicas que garantizan
el acceso seguro y oportuno a componentes sanguineos y hemoderivados, fortaleciendo nuestra

capacidad de atencion en casos de alta complejidad.



Terapias vac para manejo de heridas: se ofrecen terapias avanzadas de presion
negativa (vac) para el tratamiento especializado de heridas complejas, promoviendo una
recuperacion mas rapida y segura.

A continuacion, se evidencia el analisis de los resultados de la entrevista como insumo

importante en el andlisis interno organizacional:

6.9 Entrevista gerente Clinica Nuestra Cali

El analisis de la entrevista realizada al gerente de la Clinica Nuestra — Sede Cali permite
comprender la percepcion institucional frente a su posicionamiento en el mercado de servicios
particulares y del turismo médico, evidenciando fortalezas y limitaciones tanto estructurales
como estratégicas. En primera instancia, el discurso gerencial refleja una intencion de apertura
hacia nuevos nichos de mercado, apoyada en la vinculacion al cluster de turismo médico y en el
fortalecimiento de la visibilidad institucional. Este proceso coincide con lo planteado por Porter
(1991), quien sostiene que la ventaja competitiva surge cuando las organizaciones son capaces de
adaptarse a los cambios del entorno y redefinir su propuesta de valor frente a la competencia; sin
embargo, esta estrategia de insercidon aun se percibe incipiente, lo que denota una brecha entre la
intencion estratégica y la ejecucion tactica, especialmente en el desarrollo de infraestructura,
bilingiliismo y alianzas internacionales.

Desde una mirada critica, el gerente identifica como principal fortaleza el trato
humanizado y centrado en la persona, aspecto que constituye un valor diferenciador en el
contexto de la salud contemporanea. Este enfoque coincide con la perspectiva de Zeithaml,
Bitner y Gremler (2018), quienes afirman que el marketing de servicios debe fundamentarse en
la creacion de experiencias significativas que fortalezcan la confianza y la lealtad del paciente.

No obstante, aunque la humanizacion de la atencion es una fortaleza cultural, su sostenibilidad



depende de la integracion efectiva con procesos tecnoldgicos y estandares de calidad
certificables, condicion necesaria para competir en mercados internacionales; la innovacion, en
este sentido, no debe entenderse solo como la incorporacion de tecnologia, sino como la
capacidad institucional de transformar la experiencia del usuario y generar valor agregado
(Barney, 1991).

El reconocimiento de las debilidades internas evidencia una estructura organizacional
diseniada originalmente para la atencion de pacientes del sistema EPS, lo que limita la
adaptabilidad al segmento particular y al turismo médico. Esta situacion puede interpretarse
desde el modelo de los sistemas abiertos de Katz y Kahn (1978), donde las organizaciones deben
ser capaces de reajustar sus estructuras internas en funcion de las demandas del entorno. La falta
de adecuacion en infraestructura, bilingiiismo y procesos de atencidn especifica demuestra que la
clinica enfrenta una fase de transicion estratégica que requiere una redefinicion de recursos y
capacidades para alcanzar mayor competitividad. En este punto, la teoria de recursos y
capacidades de Wernerfelt (1984) cobra relevancia, al plantear que la ventaja competitiva
sostenible se obtiene al desarrollar recursos unicos, dificiles de imitar y valiosos para el mercado
meta.

En cuanto a las oportunidades de expansion, la identificacion de mercados potenciales
como Panama, Chile y las Islas del Caribe revela una lectura pertinente del contexto regional,
especialmente considerando la tendencia creciente del turismo médico latinoamericano. No
obstante, la estrategia de internacionalizacion requiere de una estructura solida de alianzas con
actores clave como aseguradoras, hoteles y agencias turisticas, lo que se alinea con el enfoque de
sistemas abiertos, en el que la interdependencia y cooperacion con el entorno determinan el éxito

organizacional (Katz y Kahn, 1978). En este sentido, el fortalecimiento de redes colaborativas se



convierte en un eje estratégico para alcanzar legitimidad y posicionamiento en mercados
internacionales.

Finalmente, el gerente enfatiza la importancia del marketing digital, la reputacién
institucional y las estrategias de comunicacion personalizadas como factores determinantes en la
atraccion de pacientes. Este enfoque coincide con las propuestas de Kotler y Keller (2016),
quienes destacan que en los servicios de salud y la percepcion del valor esta mediada por la
confianza, la experiencia y la comunicacion efectiva; sin embargo, para consolidar una posicion
competitiva, la clinica debe evolucionar desde la promocién informativa hacia un marketing
relacional y de contenido que genere vinculos emocionales, testimoniales y de credibilidad. La
coherencia entre los valores institucionales, la experiencia del paciente y la comunicacion es el
pilar sobre el cual puede construirse una reputacion sostenible.

En sintesis, la entrevista evidencia que la Clinica Nuestra Cali posee una base cultural
solida y un compromiso ético fuerte, pero requiere avanzar hacia una gestion estratégica integral
que conecte sus valores con la innovacion, la competitividad y la internacionalizacion. La
transicion hacia el turismo médico no debe verse tinicamente como una oportunidad econémica,
sino como una evolucion institucional que demanda transformacion organizacional, desarrollo de
capacidades distintivas y una vision de largo plazo sustentada en la excelencia y la

sostenibilidad.

6.10 Analisis DOFA
La matriz DOFA constituye una herramienta estratégica de analisis que permite
identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una organizacién o sector,

con el fin de establecer acciones orientadas a potenciar sus ventajas competitivas, corregir sus



deficiencias, aprovechar el entorno favorable y mitigar los riesgos. A continuacion, se evidencia

las variables que componen este analisis:



Tabla 14. Matriz DOFA

Fortalezas ‘ Debilidades

1 Bajos indices de infecciones, respaldados No se ha iniciado con la
por datos estadisticos confiables y comercializacion de la marca en
auditados (Gerente Clinica Nuestra, 2025). mercados de turismo médico.

2 Integralidad en la prestacion de servicios, Presupuesto de marketing limitado
evitando la necesidad de remitir pacientes para campanas globales y multicanal.
a instituciones de mayor complejidad.

3 Capacidad instalada e infraestructura para Procesos de captacion nacional e
alta complejidad: UCI, quir6fanos, internacional poco estructurados o en
hemodinamia, laboratorio e imagenes de fase de desarrollo.
alta complejidad (Gerente Clinica Nuestra,

2025).

4 Ubicacion estratégica en Cali que facilita Sitio web con deficiencias en SEO
el acceso para pacientes nacionales e multilingiie y en experiencia de
internacionales, hasta mayo llegaron a la usuario orientada al paciente de
capital del Valle del Cauca, por su oferta turismo médico, nacional e
en salud, un total de 3331 turistas, mientras internacional.
que para mayo de 2023 la cantidad de
visitantes llegé a 3111. Es decir, que en
2024 han llegado a Cali en busqueda de su
oferta médica 220 turistas mas que en el
afo anterior (Secretaria de turismo, 2024)..

5 Atencion humanizada y centrada en el Poco dominio de idiomas extranjeros
paciente, con rutas de acceso adaptadas por parte de colaboradores y grupo
para personas con movilidad reducida. médico.

6 Talento médico propio y altamente Ruta de atencion diferenciada para

calificado, con programas clinicos
especializados.

pacientes particulares y extranjeros
atn no implementada en su totalidad.




Oportunidades

Crecimiento sostenido
del turismo médico en
Colombia; Segtin
Fasecolda (2024), los
usuarios afiliados a
medicina prepagada
pasaron de
aproximadamente 3,8
millones en 2024 a una
proyeccién de 4,25
millones para 2025, lo
que representa cerca de
450.000 nuevos
afiliados en un ano

Implementar un portafolio especializado en
turismo médico aprovechando la
infraestructura moderna y la alta
capacitacion del personal, orientado a
captar pacientes internacionales.

7 Servicios habilitados conforme a la 7 | Escasa diferenciacion en la
normativa nacional, con procesos de infraestructura de hospitalizacion para
aseguramiento de la calidad vigilados por pacientes particulares frente a los
la Superintendencia de Salud (SuperSalud, afiliados de EPS.

2025), (Infobae, 2024).

8 Ingreso oportuno que optimiza los tiempos | 8 | Débil enfoque comercial hacia el
de atencion y reduce las listas de espera. paciente de libre eleccion, tanto

nacional como internacional.

9 Oferta integral de areas diagnosticas y 9 | Capacidad instalada poco optimizada
terapéuticas de alta complejidad, para el modelo hibrido EPS—
incluyendo laboratorio, imagenes y particular.
hemodinamia.

10 Capacidad para desarrollar programas de 10 | Limitada disponibilidad de
atencion especializada y personalizada, parqueaderos, lo que afecta la
fortaleciendo la fidelizacion de pacientes. accesibilidad y la percepcion de

comodidad del servicio.

Implementar un plan de capacitacion
en idiomas y protocolos
internacionales de atencion para el
personal, con el fin de mejorar la
experiencia del paciente extranjero.




(crecimiento estimado
del 12 %)).

El gasto social privado
voluntario representaba
en 2024
aproximadamente 6,1
% del gasto social total
en Colombia; lo que
evidencia una
participacion
significativa de los
pagos privados
voluntarios en el
financiamiento de
salud fuera de los
esquemas obligatorios
(DANE, 2024).

Incremento del turismo
en salud en Colombia,
de acuerdo con
Procolombia, el
turismo médico en
Colombia fue valorado
en USD$235 millones
en 2024 y se estima
que para 2027 llegue a
los USD$287 millones
(Secretaria de turismo,
2024).

Cali presenta una
mejora del 14% en
percepcion de
seguridad segun la

Disenar paquetes integrales de salud que
integren servicios médicos, alojamiento y
experiencias turisticas, posicionando a la
clinica en mercados extranjeros de alto
potencial.

Fortalecer y optimizar los procesos
administrativos y de facturacion con
el fin de garantizar mayor eficiencia
en los tramites asociados a pacientes
particulares y de turismo médico,
reduciendo tiempos de respuesta y
mejorando la experiencia integral de
atencion.




Alcaldia (2024), pero
sigue siendo un reto
comunicacional para
atraer extranjeros.

Colombia cuenta con
mas de 380 centros
acreditados en
tecnologia avanzada
(hemodinamia, cirugia
robotica, etc.)
Supersalud (2024)

Tendencia hacia
aumento del gasto en
salud particular, en
promedio cada turista
que ingresa por
motivos de
tratamientos médicos o
experiencias de
bienestar gasta USD
$3.257, es decir, casi el
doble que quienes
ingresan por
vacaciones, recreo u
ocio (ANATO, 2024).

Fortalecer campafias digitales multilingiies
que resalten la certificacion de calidad y la
trayectoria médica, orientadas a mercados
con creciente demanda de tratamientos
especializados.

Potenciar la presencia digital
institucional a través del redisefio del
sitio web, la implementacion de
estrategias de posicionamiento SEO y
la generacion de contenidos
especializados en turismo médico,
con el objetivo de incrementar la
visibilidad internacional, atraer
nuevos pacientes y consolidar la
reputacion de la clinica en el entorno
digital.

El 17% de la poblacion
de paises de la OCDE
tiene mas de 65 afos,
impulsando la
demanda de atencion
especializada OCDE
(2024)

Establecer convenios estratégicos con
hoteles, aerolineas y agencias de turismo
para ampliar la red de captacion de
pacientes internacionales.

Incorporar un sistema CRM
especializado en gestion de pacientes
internacionales, permitiendo
seguimiento personalizado y mayor
retencion.




En 2023, el cluster
reportd un crecimiento
del 12% en
participacion de
clinicas del Valle
(Camara de Comercio
de Cali,2024).

En 2024, la Supersalud
audit6 4.236
instituciones
habilitadas bajo
estandares de calidad y

seguridad Supersalud
(2024).

digitalizado para ofrecer tele - consultas
previas y posteriores al tratamiento,
mejorando la experiencia del paciente
extranjero.

O =

El1 73 % de los
pacientes
internacionales
compara precios y
reputacion en linea
antes de elegir un
destino (Medical
Tourism Association,
2023).

Amenazas

1

La OMS alert6 en 2024
que el 67% de
instituciones de salud
ha sufrido ciberataques
(OMS, 2024).

1 Diferenciar la clinica mediante un servicio | 1
altamente personalizado y de calidad
certificada frente a la creciente
competencia regional.

Colombia genera mas
de 35.000 toneladas
anuales de residuos

5 Utilizar la tecnologia y el historial clinico | 5

Desarrollar alianzas con embajadas,
consulados y aseguradoras
internacionales para facilitar la
llegada de pacientes extranjeros.

Disefar e implementar un plan
integral de gestion de riesgos que
contemple escenarios de variacion en
la demanda de servicios de turismo
médico, incorporando medidas
preventivas, protocolos de
contingencia y estrategias de
adaptacion que permitan asegurar la
sostenibilidad financiera y operativa




hospitalarios
MinAmbiente (2024).

de la clinica frente a cambios en el
entorno nacional e internacional.

Alta competencia local
con estrategias
comerciales agresivas
y fuerte
posicionamiento
digital. De acuerdo con
un informe de la
Alcaldia de Cali, con
datos de Migracion
Colombia, a mayo de
2024, Bogota lideraba
la llegada de turistas de
salud con 3.951
visitantes y Medellin
con 2.771 (Alcaldia de
Santiago de Cali,
2024).

El 70 % de los insumos
médicos en Colombia
son importados, lo que
da poder moderado a

los distribuidores
(MinCIT, 2023).

Implementar protocolos médicos
innovadores y tecnologia avanzada que
garanticen una ventaja competitiva dificil
de replicar.

Fortalecer la fidelizacion de pacientes
locales como base estable de ingresos
ante posibles caidas del flujo
internacional.

Aumento de
competidores,
ProColombia reporta
que Cali, Medellin y
Bogota son los
principales destinos del
pais y que mas de

Mantener tarifas competitivas sin sacrificar
calidad, aprovechando una estructura de
costos optimizada.

Invertir en capacitacion continua para
mantener al personal actualizado
frente a cambios normativos y
tendencias del sector.




50.000 turistas
médicos llegan
anualmente
(ProColombia, 2024).

La inflacion del sector
salud en Colombia
lleg6 al 10,4% en 2024
(DANE, 2024),
elevando costos en
insumos, tecnologia
médica y
mantenimiento de
infraestructura.

Percepcion de
inseguridad en la
ciudad como barrera
para atraer turistas
médicos, aunque la
Alcaldia de Cali
report6 una mejora del
14% en la percepcion
de seguridad durante
2024, la ciudad sigue
apareciendo en listados
de riesgo para
visitantes
internacionales
(Alcaldia de Cali,
2024).

La devaluacion del
peso colombiano
genera ventajas
competitivas para

Consolidar la reputacion institucional
mediante publicaciones cientificas y
participacion en ferias internacionales de
turismo médico.

Mejorar la eficiencia operativa para
reducir costos y mantener precios
competitivos incluso en escenarios de
alta competencia.




atraer pacientes
internacionales; sin
embargo, también
encarece la compra de
insumos médicos
importados. El Banco
de la Republica
informé que entre 2023
y 2024 el peso
colombiano se devalu6
un 8,7 % frente al dolar
(Banco de la
Republica, 2024).

El sector salud es uno
de los que mas rapido
enfrenta obsolescencia
tecnologica. Segiin
Fitch Solutions (2024),
la inversion anual
promedio que debe
realizar una clinica
para mantenerse
competitiva en equipos
de alta tecnologia
oscila entre 8 % y 12
% de sus ingresos
operativos.

O =

Euromonitor (2024)
proyecta que el
segmento de servicios
digitales vinculados al
turismo médico crece a
una tasa anual del 22

Diversificar los mercados objetivo para
reducir la dependencia de un unico pais o
region de origen de pacientes.

Diversificar los servicios de salud
para ampliar el espectro de pacientes
atendidos y reducir vulnerabilidad
ante fluctuaciones del mercado.




% en Latinoamérica.
Esto significa que, si la
clinica no fortalece su
posicionamiento
digital, puede perder
captacion de pacientes
frente a competidores
mas visibles o con
mayor inversion en
plataformas online.

Nota: Elaboracion propia con base a (Gerente Clinica Nuestra, 2025), (Clinica Nuestra, 2025), (SuperSalud, 2025), (Infobae, 2024),
DANE (2024), (Secretaria de turismo, 2024), (Secretaria de salud, 2024), (ANATO, 2024), (BBVA, 2024),
(MedicalTourismPackages, 2025).



El analisis realizado evidencia que Colombia cuenta con un conjunto significativo de
fortalezas que, combinadas con las oportunidades del contexto global, permiten disefiar
estrategias que impulsan la competitividad del turismo médico, apoyadas en la calidad de los
servicios, los costos atractivos y el reconocimiento internacional en determinadas especialidades
médicas; asimismo, se identifican elementos internos que requieren mejoras, particularmente en
infraestructura, regulacion y capacitacion, para garantizar estandares de calidad y seguridad.

Por otra parte, las amenazas derivadas de factores externos, como la competencia
nacional e internacional, los cambios en normativas sanitarias globales o las percepciones de
seguridad del pais, demandan estrategias proactivas que minimicen su impacto. El cruce de
variables internas y externas en la matriz DOFA permiti6 establecer lineas de accion FO, DO,
FA y DA que no solo apuntan al crecimiento del sector, sino también a la sostenibilidad y a la
diferenciacion de Colombia como destino confiable y competitivo en el ambito del turismo
médico.

Con esta base diagnostica, se abre el camino para seleccionar estrategias que consoliden
las fortalezas y aprovechen las oportunidades detectadas, en este sentido, la Matriz de Ansoff se
convierte en la herramienta idonea para proyectar escenarios de crecimiento, orientando la toma
de decisiones hacia la diversificacion de servicios, el ingreso a nuevos mercados o la penetracion

de los actuales, bajo criterios de viabilidad y sostenibilidad.



7

Foco consultoria

La Clinica cuenta con un potencial alto en penetracion y desarrollo de mercado, dado el

crecimiento de la demanda particular en Colombia y la oportunidad de captar pacientes

internacionales; sin embargo, para asegurar sostenibilidad, es recomendable avanzar también en

desarrollo de producto, con servicios diferenciales que aumenten el valor percibido de manera

diferencial, la diversificacion debe ser selectiva y gradual, evitando dispersion de recursos.

La Matriz Ansoff complementa este enfoque al mostrar las rutas de crecimiento de

posible penetracion, desarrollo de mercado, desarrollo de producto y diversificacion ajustadas a

las particularidades de la demanda en salud privada, tanto nacional como internacional.

Tabla 15. Matriz Ansoff

mercados actuales
mediante la
optimizacién de los
servicios existentes y
el aumento del
volumen de pacientes
atendidos.

del sector corporativo en el
Eje Cafetero, Cauca'y
Narifio para incrementar el
flujo de pacientes
particulares y de polizas.
Desarrollar campanas
digitales segmentadas por
grupos etarios y
necesidades de salud
(cardiologia preventiva,
medicina estética,
chequeos médicos), con
foco en redes sociales y
buscadores.

Implementar programas de
fidelizacion con beneficios
para usuarios recurrentes,
planes familiares y
seguimiento preventivo
anual.

Estrategia Definicion Aplicacion en la Clinica Plazo de
Nuestra implementacion

Penetracion de | Consiste en aumentar | ¢  Ampliar convenios con Corto plazo (0-

mercado la participacion en los aseguradoras y empresas 12 meses)

Desarrollo de
mercado

Introduccidn de los
servicios actuales en

Posicionar especialidades
de mayor demanda en

Mediano plazo
(1224 meses)




nuevos mercados
geograficos o
segmentos de usuarios
no atendidos
previamente.

turismo médico (cirugia
plastica, oncologia,
cardiologia
intervencionista) en paises
como Chile, Panama y el
Caribe.

Ejecutar campaiias de
marketing internacional en
espanol e inglés mediante
inbound marketing,
destacando ventajas en
costos, acreditaciones y
experiencia médica.
Participar en ferias
internacionales de salud y
turismo, y consolidar
alianzas con agencias
especializadas en turismo
médico.

Desarrollo de
producto

Creacién o mejora de
servicios para los
mercados ya
existentes, aumentando
valor agregado y
diferenciacion.

Introducir paquetes de
"Chequeo Ejecutivo
Premium" dirigidos a
ejecutivos, empresas y
pacientes particulares de
alto perfil.

Consolidar la telemedicina
como servicio permanente
para seguimiento pre y
post-procedimiento,
incluyendo segunda
opinion médica
especializada.

Diferenciar la experiencia
hospitalaria mediante
hoteleria clinica,
habitaciones VIP,
acompanamiento bilingiie
y coordinacion logistica
del paciente.

Mediano plazo
(18-30 meses)

Diversificacion

Desarrollo de nuevos
servicios dirigidos a
nuevos mercados,
buscando nuevas
fuentes de ingresos y
disminucion de
riesgos.

Implementar programas de
bienestar y
rejuvenecimiento integral
orientados a pacientes
internacionales (nutricién
clinica, medicina
funcional, wellness).

Largo plazo (24—
36 meses)




e [Establecer alianzas con
universidades y centros de
investigacion en
innovacion médica para el
desarrollo de nuevos
tratamientos y
procedimientos de
vanguardia.

e Integrar servicios
complementarios como
odontologia estética y
medicina deportiva,
consolidando un
ecosistema de salud
integral.

La Matriz Ansoff evidencia que la Clinica Nuestra — Sede Cali, cuenta con un amplio
margen de crecimiento tanto en su mercado actual como en mercados internacionales, siempre
que logre fortalecer sus procesos comerciales y consolidar estrategias de posicionamiento
diferenciadas; las acciones de penetracion y desarrollo de mercado, planteadas en plazos de corto
y mediano término, permiten proyectar un incremento progresivo en la captacion de pacientes,
basado en la optimizacion de la oferta existente y la apertura hacia nuevos territorios con alta
demanda en turismo médico.

La combinacién de estrategias orientadas al desarrollo de productos y diversificacion
demuestra que la clinica posee el potencial para ampliar su portafolio con servicios de alto valor
agregado. Iniciativas como los paquetes ejecutivos, la telemedicina especializada y la gestion
hotelera clinica fortalecen su propuesta de valor y elevan la experiencia del paciente, mientras
que la integracion de servicios complementarios y alianzas de innovaciéon amplia las
oportunidades de diferenciacion sostenible en el largo plazo.

En conjunto, la Matriz Ansoff permite establecer una ruta de expansion ordenada y

gradual para la Clinica Nuestra, en la que cada estrategia se articula con un horizonte temporal



especifico y con las capacidades actuales de la institucion. La progresion desde acciones
inmediatas orientadas a fortalecer la demanda local, hasta iniciativas de diversificacion con
alcance internacional, configura un marco estratégico integral que reduce riesgos y optimiza
recursos, con ello, la clinica no solo proyecta un crecimiento sostenido, sino que consolida las
bases para posicionarse como un referente regional en servicios de salud especializados y

turismo médico.

7.1 Propuesta de valor

La siguiente propuesta de valor surge a partir del analisis estratégico desarrollado
mediante la Matriz Ansoff y se alinea con el foco central de la consultoria, orientado a fortalecer
la competitividad, la expansion de oferta de servicios y la experiencia integral del paciente:

La Clinica Nuestra ofrece una atencién médica integral sustentada en estandares de alta
calidad, tecnologia de precision y un modelo de servicio humanizado que prioriza la seguridad,
comodidad y bienestar del paciente. Su propuesta de valor se centra en brindar experiencias
asistenciales altamente personalizadas, respaldadas por talento humano especializado,
infraestructura moderna y procesos clinicos eficientes que garantizan diagnosticos oportunos y
tratamientos confiables. La institucion se diferencia por integrar servicios premium como
telemedicina avanzada, hoteleria clinica, programas preventivos y acompafamiento multilingiie;
con una oferta robusta para pacientes nacionales e internacionales, destacandose en segmentos
como turismo médico, cirugia especializada y chequeos ejecutivos. De este modo, la Clinica
Nuestra se posiciona como un ecosistema de salud de alto nivel, capaz de responder a las
necesidades actuales del mercado, atraer nuevos nichos de pacientes y sostener un crecimiento

estratégico basado en calidad, innovacion y confianza.



La propuesta de valor planteada constituye el eje articulador que orienta la construccion
del plan de accidn, ya que define con claridad el posicionamiento deseado, los atributos
diferenciadores y la experiencia integral que la Clinica Nuestra busca ofrecer a sus usuarios. A
partir de esta propuesta, las iniciativas estratégicas se traducen en acciones concretas, priorizadas
y secuenciadas segun los plazos definidos en la Matriz Ansoff, lo que permite garantizar
coherencia entre la vision institucional, las oportunidades identificadas y los proyectos
operativos necesarios para materializar la transformacion. De este modo, el plan de accion se
consolida como el instrumento que operacionaliza la estrategia y asegura su implementacioén
efectiva.

Conjuntamente, se apoya en la teoria de recursos y capacidades de Wernerfelt (1984), La
Clinica Nuestra-sede Cali ofrece una atencion integral, segura y humanizada basada en recursos
estratégicos que cumplen con los principios valiosos, raros, inimitables y no sustituibles-VRIN-
como su talento humano altamente capacitado, su infraestructura clinica moderna, sus procesos
certificados y su modelo de experiencia del paciente centrado en la confianza y el
acompanamiento personalizado.

Tabla 16. Propuesta de valor de la Clinica Nuestra — sede Cali (con enfoque VRIN)

Elemento Descripcion
Origen de la propuesta Derivada del andlisis estratégico (Matriz Ansoff y foco de la
consultoria).
Enfoque VRIN La propuesta se sustenta en recursos valiosos, raros, inimitables y

no sustituibles- VRIN-, segin Wernerfelt (1984).

Recurso/capacidad clave Talento humano altamente especializado, infraestructura
moderna, procesos certificados, experiencia del paciente
diferenciada.

Valor ofrecido al paciente | Atencion integral, segura y humanizada; acompanamiento
permanente; procesos eficientes y centrados en el bienestar del

usuario.
Diferenciacion Modelo de experiencia hospitalaria premium, telemedicina
competitiva avanzada, hoteleria clinica y servicios complementarios de alto

valor.




Beneficio para el mercado | Servicios confiables, accesibles, con tiempos de respuesta

nacional optimos y fidelizacion del paciente.
Beneficio para el mercado | Oferta robusta en turismo médico, con logistica integral, soporte
internacional bilingiie y costos competitivos.

Promesa central de valor Brindar una experiencia clinica superior basada en capacidades
unicas que generan valor sostenible y dificilmente replicable en
el sector salud.

Nota: Elaboracion propia

Estos activos diferenciadores permiten brindar servicios de alta calidad, integrando
tecnologia, telemedicina y hoteleria clinica para responder de manera eficiente a las necesidades
de usuarios nacionales e internacionales; de esta manera, la institucioén consolida un
posicionamiento competitivo sostenible, fundamentado en capacidades unicas que generan valor

superior y dificilmente replicable en el sector salud.

7.2 Plan de accion

El presente plan de accion para los canales de distribucion y venta de la Clinica Nuestra
se orienta a fortalecer la presencia de la institucion en medios digitales, tradicionales y de
contacto directo con el paciente, con el propdsito de incrementar la captacion de nuevos usuarios
y fidelizar a los existentes. Las estrategias contemplan la optimizacion de las plataformas en
linea, campanas de marketing digital, alianzas estratégicas con aseguradoras y empresas, asi
como el fortalecimiento de la atencion personalizada en las instalaciones fisicas, cada canal
cuenta con actividades especificas que garantizan la coherencia entre el mensaje, la imagen
institucional y los objetivos comerciales, priorizando la comunicacion clara de los servicios y
beneficios que ofrece la clinica.

Asimismo, el plan establece metas medibles y responsables definidos para garantizar la
correcta ejecucion de las acciones, se incorporan indicadores de cumplimiento que permitiran

evaluar el impacto y efectividad de cada estrategia, asegurando un seguimiento constante y



oportuno. De esta forma, se busca optimizar la inversion en marketing, priorizando aquellas
acciones que generen un mayor retorno y posicionamiento de marca, con el fin de consolidar a la
Clinica Nuestra como una opcion lider en servicios de salud de alta calidad en su area de
influencia. A continuacion, se presenta el presupuesto para estas estrategias de marketing y

ventas:



Tabla 17. Plan de accion

Canal Estrategias Actividades Por Meta Responsables Indicadores de
Desarrollar Cumplimiento

Atencion Optimizar la Mejorar sefializacion | Reducir tiempos de | Direccion Médicay | Tiempo promedio

presencial en sede | experiencia interna esperaenun 20%y | Jefatura de de espera

Memorables del Capacitar personal en | aumentar comunicaciones Porcentaje de
paciente en las atencion humanizada | satisfaccion del satisfaccion en
instalaciones y personalizada. paciente al 90% encuestas
Mejorar espacios y
consultorios
preferenciales para la
atencion particular
Péagina web oficial | Potenciar Actualizar disefio y Lograr que el 40% de | Encargado % de citas
agendamiento y contenido las citas se agenden | comunicaciones. agendadas en
pagos en linea Implementar chatbot | en linea en 6 meses linea
de orientacion N° de pagos
Pagina multilingiie | Integrar pasarela de realizados por la
y de alto contenido | pagos segura web
valor
Redes sociales Incrementar la Publicar contenido Alcanzar un Encargado N° de seguidores
(Facebook, visibilidad, educativo y crecimiento del 25% | comunicaciones. y alcance
Instagram, engagement y promocional en seguidores y un N° de citas
TikTok) captacion de Realizar transmisiones | 15% mas de provenientes de
pacientes en vivo con consultas agendadas redes
especialistas por redes
Campafias
segmentadas por
ubicacién y edad
Alianzas Captar clientes Establecer acuerdos Conseguir al menos | Gerencia y area de N° de convenios
empresariales corporativos y con empresas y 5 convenios activos | comunicaciones. firmados

convenios médicos

aseguradoras- Ofrecer

en el ano




tarifas preferenciales
para empleados
Programar jornadas de
salud en empresas

N° de pacientes
atendidos por
convenios

Referidos de Incentivar la Implementar Obtener un 10% de Gerencia, jefe N° de pacientes
pacientes recomendacion programa de referidos | nuevos pacientes por | comercial y area de | nuevos por
boca a boca con beneficios referidos en 6 meses | comunicaciones. referidos
Entregar % de incremento
reconocimientos a en consultas
pacientes frecuentes
Plataformas de Aumentar Optimizar perfil con Aumentar en un 30% | Gerencia, jefe N° de citas por
salud externas presencia en fotos, horarios y las solicitudes de cita | comercial y area de | plataformas
buscadores servicios desde estas comunicaciones. Calificacion
especializados Gestionar opiniones plataformas promedio de
de pacientes usuarios
Area exclusiva de | Diferenciacién de | Habilitar habitaciones | Garantizar el 100% Gerencia, jefe Ocupacion
hospitalizacion la oferta a través individuales con de disponibilidad de | comercial y 4rea de | mensual de
VIP de un modelo de disefio calido y habitaciones comunicaciones. habitaciones
hospitalizacion privado. premium para exclusivas.
premium pacientes Nivel de
Implementar particulares. satisfaccion del
protocolos de paciente (>90%).
hospitalidad clinica
para una experiencia
confortable.
Servicios Generar valor Implementar Incluir al menos 3 Coordinacion de Numero de
complementarios | agregado mediante | convenios con servicios servicios pacientes que
y de recuperacion | servicios de proveedores de complementarios en | especializados, acceden a
soporte clinico camara hiperbdérica, el 80% de los aliados estratégicos, | servicios de
postoperatorio masajes y dispositivos | paquetes de atencion | area de recuperacion.

de soporte.

particular.

comunicaciones y
ACP.

Reduccion en
complicaciones




Crear paquetes
integrales de
recuperacion.

postoperatorias
(<5%).

preferencias, cultura y
habitos en el sistema.
- Disefiar protocolos
de atencion empatica
y humanizada.

Logistica, Fortalecer la Establecer alianzas Lograr que el 70% de | Coordinacion de Porcentaje de uso
alojamiento y experiencia con hoteles y recovery | los pacientes convenios y de servicios
transporte integral del houses. particulares logistica de logisticos.
paciente mediante | -Disefiar paquetes que | internacionales pacientes Evaluaciones de
soluciones incluyan transporte utilicen paquetes satisfaccion
logisticas aeropuerto-clinica- logisticos integrados. postestancia
hotel. (>85%).
Capacitacion del
personal en atencion
postoperatoria.
Alimentacion Personalizar la Disefar menus Garantizar que el Gerencia. - Cumplimiento
especializada dieta para mejorar | personalizados por 100% de los de planes
la recuperacion nutricionistas. pacientes quirirgicos nutricionales.
clinica 'y Adaptar la oferta a reciban un plan Encuestas de
experiencia del necesidades culturales | alimenticio adaptado. satisfaccion
paciente y clinicas. (>90%).
Plataforma de Digitalizacion y -Implementar Personalizar el 90% | Atencion al usuario. | Numero de
experiencia del personalizacion plataforma de de los procesos de pacientes con
paciente del proceso conocimiento del atencion de pacientes perfiles
asistencial paciente. particulares. registrados.
- Registrar

Incremento en
fidelizacion y
referidos (>15%).

Nota: Elaboracion propia




7.3 Cronograma de implementacion Plan de Accion

La siguiente tabla presenta el periodo de tiempo de implementacion de las actividades
estipuladas en el anterior plan de accidn. Este cronograma busca optimizar la experiencia del
paciente, mejorar la eficiencia operativa y consolidar la presencia institucional tanto a nivel
nacional como internacional, integrando acciones presenciales, digitales, corporativas y de
servicios complementarios para fortalecer la competitividad y sostenibilidad de la clinica en el
mercado de la salud privada:

Tabla 18. Cronograma de implementacion

Estrategia / | Actividad T1 (0-3 T2 (4-6 T3 (7-9 T4 (10- Meta
Canal principal meses) meses) meses) 12 acumulada
meses)
Atencion Implement | Visibilizar | Capacitacio | Ajustesy | Medicion | Reducir
presencial ar turnos mas el nde optimizaci | y mejora | 20%
electronico | sistema de | personal en | 6n de continua | tiempos de
Sy turnos y atencion flujos esperay
sefalizacio | sefalizacié | humanizad | internos alcanzar
n n basica a 90%
satisfaccion
Péagina web | Plataforma | Redisefio y | Integracion | Pruebas de | Escalami | 40% de
oficial de chatbot pasarela de | usabilidad | ento de citas
agendamie | activo pagos y ajustes campaias | agendadas
ntoy segura digitales | en linea en
pagos en 6 meses
linea
Redes Incrementa | Disefio de | Primer Consolidar | Ampliar | +25%
sociales r parrillade | ciclo de comunidad | alcance a | seguidores
visibilidad | contenidos | transmision | (+15% nuevos y +15%
y y primeras | es en vivo | consultas) | mercados | citas por
captacion | campafas |y redes
segmentaci
on
Alianzas Convenios | Identificaci | Firma de 2 | Expansion | Alcanzar | 5 convenios
empresarial | corporativ | 6n de convenios | a mas al menos | firmadosy
es 0s empresas piloto sectores 5 pacientes
objetivo convenio | atendidos
s activos | via
empresas




Programa Incentivar | Disefio del | Lanzamient | Medicion | Ajustesy | 10% de
de referidos | recomenda | programa | o oficial de consolida | nuevos
cion de resultados | cion pacientes
beneficios iniciales via
referidos
Plataformas | Mayor Optimizaci | Gestion Consolida | Ampliar | +30% citas
externas presencia | 6n de activa de cion de presencia | via
en perfiles en | resefias reputacion | internacio | plataformas
buscadores | plataformas (>4,5 nal
especializa estrellas)
dos
Piso Habitacion | Adecuaciéo | Implementa | Inicio de 100% Ocupacion
exclusivo de | es n fisica del | cion ocupacion | disponibil | plenay
hospitalizaci | premium | piso protocolos idad con | satisfaccion
on exclusivo de pacientes | mayor a
hospitalida particular | 90%
d es
Servicios Cémara Identificaci | Disefio de | Inclusion | Inclusion | Reduccion
complement | hiperbarica | 6ny firma | paquetes enel 60% | en 80% complicacio
arios , masajesy | de integrales de planes | de planes | nes menor a
dispositivo | convenios 5%
S
Logisticay | Transporte | Firma de Disefio Promocion | 70% de Evaluacion
alojamiento | y hoteles convenios | paquetes a pacientes | pacientes | de
aliados con hoteles | logisticos internacio | internacio | satisfaccion
y nales nales con | mayor a
transportes paquetes | 85%
Alimentacié | Plan Disefio de | Personaliza | Monitoreo | Ajustesy | 100%
n nutricional | menus base | cion segin | de mejora pacientes
especializad | adaptado por perfiles cumplimie | continua | quirtrgicos
a nutricionist | culturales y | nto con plan
as clinicos nutricional
Plataforma | Digitalizac | Desarrollo | Registro Escalamie | 90% de Fidelizacion
experiencia | i6n de y inicial de nto a 60% | procesos |y referidos
paciente perfiles parametriza | pacientes de personali | mayor a
cion de la (30%) registros zados 15%
plataforma

Nota: Elaboracion propia

Ahora bien, para medir la efectividad de cada estrategia se propone su seguimiento

mediante indicadores de éxito y evaluacion de impacto como se describe a continuacion:




7.4 Indicadores de éxito y evaluacion de impacto

A continuacion, se describen los indicadores de desempeiio al actual plan de accion, con

el fin de realizar retroalimentacion y evaluacion de las estrategias planteadas en periodos de

tiempo previamente establecido y ajustar las mismas a las tendencias del mercado de la salud

particular tanto nacional como internacional.

Tabla 19. Indicadores

Estrategia

Indicadores de
crecimiento

Indicadores de
eficiencia operativa

Indicadores de
satisfaccion del
paciente

Optimizar la
experiencia
memorable en sede

Aumento del nimero
de pacientes
recurrentes (10%
anual)

Reduccion de tiempos

promedio de espera
(20%)

Nivel de satisfaccion

en encuestas mayor a
90%

Potenciar
agendamiento y
pagos en linea

% de citas realizadas
en linea (meta: 40%)

Reduccion de
llamadas telefonicas
para agendamiento (-

Percepcion de
facilidad de uso en
encuestas (menor a

min)

30%) 85%)
Péagina multilingiie y | Incremento del Tiempo promedio de | Evaluaciones
con alto contenido de | trafico internacional | permanencia en la positivas sobre la
valor al sitio web (25%) pagina (menor a 3 claridad de la

informacion (menor a
90%)

Incrementar
visibilidad y
captacion en redes
sociales

Crecimiento en
seguidores (25%)

Tasa de conversion de
interacciones a citas
(15%)

Valoracion positiva de
contenidos en

encuestas (mayor a
80%)

Captar clientes
corporativos y
convenios médicos

N° de convenios
firmados (=5 en 12
meses)

% de pacientes
atendidos por
convenios (mayor a
10%)

Encuestas de
satisfaccion a
empresas aliadas
(mayor a 85%)

Incentivar la
recomendacion boca

% de nuevos
pacientes por

Costo de adquisicion
de paciente por

Opinidn positiva de
pacientes referidos

a boca referidos (meta: referidos (CAC (mayor a 90%)

10%) reducido en 15%)
Aumentar presencia | N° de solicitudes de | Ranking promedio en | Calificaciéon promedio
en buscadores cita desde buscadores de salud en plataformas (mayor
especializados plataformas (30%) a4,5/5)
Hospitalizacion Ocupacion mensual | Disponibilidad Valoracion del confort
premium de habitaciones permanente de de instalaciones
diferenciada exclusivas (>90%) servicios premium (mayor a 90%)




Servicios N° de pacientes que | Reduccion de Encuestas de

complementarios usan paquetes complicaciones satisfaccion sobre

postoperatorios integrales (mayor a postoperatorias recuperacion (mayor a
80%) (mayor a 5%) 90%)

Logistica, % de pacientes Tiempo promedio de | Evaluacion de

alojamiento y internacionales que coordinacion logistica | satisfaccion

transporte usan paquetes postestancia (mayor a
logisticos (>70%) 85%)

Alimentacion % de pacientes Cumplimiento en Nivel de satisfaccion

especializada quirdrgicos con plan | entrega de dietas con la alimentacién
nutricional adaptado | personalizadas (mayor a 90%)
(100%)

Plataforma de Incremento en % de procesos Opiniodn positiva sobre

experiencia del fidelizacion y personalizados personalizacion de la

paciente referidos (mayor a digitalmente (>90%) | atencioén (mayor a
15%) 90%)

Nota: Elaboracion propia

La estructura de los indicadores plantea un sistema de medicion integral que permite

evaluar el desempefio de la clinica desde tres dimensiones estratégicas: crecimiento, eficiencia

operativa y satisfaccion del paciente. Al vincular cada estrategia con métricas cuantificables, se

garantiza que las acciones orientadas a fortalecer las estrategias propuestas. Los indicadores de

crecimiento miden el impacto comercial y la capacidad de expansion en mercados nacionales e

internacionales; los indicadores operativos evidencian mejoras en procesos internos, disminucioén

de tiempos y optimizacion del uso de recursos; mientras que los indicadores de satisfaccion

permiten comprobar la percepcion del paciente frente a la calidad del servicio, factor decisivo en

el turismo médico. En conjunto, estos indicadores constituyen un mecanismo de control y

retroalimentacion continua, asegurando que cada decision contribuya al posicionamiento

competitivo de la clinica y garantizando una gestion orientada a resultados, sostenibilidad y

excelencia en la atencion.




7.5 Presupuesto de marketing y canales de venta

La siguiente tabla presenta el presupuesto estimado de marketing y ventas disefiado para

la Clinica Nuestra, con el objetivo de fortalecer su posicionamiento en el mercado nacional e

internacional del turismo médico y los servicios de salud particulares.

Tabla 20. Presupuesto marketing y ventas

Canal de Actividades por Costo Frecuencia / Total,
distribucion y venta desarrollar unitario periodo estimado
(cop) (cop)
Marketing Digital Disefio de campafias | $1.800.000 | Mensual (6 | $10.800.000
(Redes Sociales) pagas en Facebook e meses)
Instagram
Creacion de contenido | $1.200.000 | Trimestral (2 | $2.400.000
audiovisual (videos y veces)
fotos profesionales)
Pagina Web y Optimizacion web y $500.000 | Mensual (7 $3.500.000
Posicionamiento SEO | posicionamiento SEO meses)
Blog con articulos $350.000 | Mensual (6 $2.100.000
médicos (redaccion y meses)
publicacion)
Marketing de Material POP para $900.000 | Bimensual (3 | $2.700.000
Referidos (Alianzas) aliados estratégicos veces)
(folletos, tripticos,
afiches)
Eventos médicos $3.500.000 | Trimestral (2 | $7.000.000
gratuitos (charlas y veces)
ferias de salud)
Publicidad Vallas publicitarias $7.500.000 | Semestral (1 | $7.500.000
Tradicional o locales vez)
participacion en Cunas radiales $850.000 Mensual (6 $5.100.000
eventos meses)
Email Marketing y Suscripcion a software | $350.000 Mensual (6 $2.100.000
CRM de email marketing meses)
Disefio de boletines $300.000 Mensual (6 $1.800.000
electronicos meses)
TOTAL $ 45.000.000

Nota: Elaboracion propia




Este presupuesto contempla los principales canales de distribucion y promocion, tanto
digitales como tradicionales, e integra acciones orientadas al aumento de la visibilidad
institucional, la captacion de nuevos pacientes y la fidelizacion de los actuales. Asimismo, se
detalla el costo unitario, la frecuencia de ejecucion y el total estimado de cada actividad durante
el periodo proyectado, garantizando una asignacion eficiente de los recursos financieros y una

ejecucion alineada con los objetivos estratégicos de la Clinica Nuestra — sede Cali.



8 Conclusiones

El diagnostico integral realizado evidencia que Clinica Nuestra-Sede Cali se encuentra en
una posicion favorable para ingresar en el mercado particular y en turismo médico internacional.
A partir de la matriz DOFA, se identifico como fortaleza el reconocimiento institucional de la
clinica (certificaciones y premios recibidos), mientras que las principales debilidades se
concentran en la limitada estructuracion de procesos para este nicho de mercado y en la baja
presencia internacional. En el analisis PESTEL se observo que Colombia es uno de los tres
destinos lideres en América Latina para el turismo de salud, con ingresos superiores a USD 600
millones anuales y una tasa de crecimiento promedio del 8 % entre 2019 y 2023 (ProColombia,
2023). A nivel interno, se calcula que el 41 % de los hogares de estratos 4 a 6 recurre a servicios
particulares de salud (MinSalud, 2022), lo que confirma la existencia de un mercado nacional
atractivo.

La aplicacion de la matriz de perfil competitivo-MPC-permitié identificar la posicion
relativa de la Clinica Nuestra-sede Cali frente a otras ciudades con fuerte desarrollo en el sector
salud privado. Los resultados muestran que, si bien existen competidores con una infraestructura
mas consolidada y una reputacion ampliamente reconocida, la clinica cuenta con fortalezas que
le permiten proyectarse como un actor competitivo en el mercado del turismo médico,
particularmente en aspectos como calidad del servicio, costos accesibles y ubicacion estratégica.
Este diagndstico constituye un insumo clave para la formulacion de estrategias de diferenciacion,
fortalecimiento de alianzas institucionales y optimizacion de procesos internos, orientadas a
consolidar su posicionamiento en un entorno altamente dinamico y exigente.

El redisefio del modelo de negocio y la propuesta de valor optimizada confirman la

necesidad de diferenciar a Clinica Nuestra Cali mediante una estrategia centrada en la



experiencia integral del paciente. De acuerdo con la matriz Ansoff, la clinica debe apostar tanto
por la penetracion en el mercado nacional (Eje Cafetero, Cauca y Narifio) como por la
diversificacion hacia mercados internacionales cercanos (Chile, Panama e Islas del Caribe), que
en conjunto representan mas del 30 % de los pacientes extranjeros que llegan a Colombia por
servicios médicos (Migracion Colombia, 2023). La creacion de paquetes integrales, que incluyan
servicios de recuperacion, alojamiento y logistica de transporte, permite responder a esta
demanda, generando un valor afiadido frente a los competidores. A nivel nacional, la demanda
particular en salud privada crecié un 18 % entre 2020 y 2023 (Fedesalud, 2023), impulsada por
las demoras del sistema POS, lo que refuerza el potencial de expansion. Con base en la matriz de
perfil competitivo, se evidencia que, aunque Bogota lidera en infraestructura hospitalaria y
Medellin en innovacion médica, Cali puede posicionarse en el segmento de “experiencia calida y
humanizada”, combinando costos competitivos y cercania cultural con los mercados
internacionales objetivo.

La formulacién del plan de accion estratégico demuestra que la viabilidad y
sostenibilidad del modelo de negocio optimizado de Clinica Nuestra Cali depende de la
ejecucion coordinada de estrategias de mercado y de gestion operativa. A partir de la matriz
GE/McKinsey, los mercados internacionales de Chile y Panama se ubican en la celda de alta
atraccion y media capacidad competitiva, lo que justifica inversiones priorizadas en marketing
digital, alianzas con aseguradoras y convenios de turismo médico. En contraste, el mercado
nacional del Eje Cafetero y Narifio se encuentra en la zona de media atraccién y alta capacidad
competitiva, por lo que se recomiendan estrategias de desarrollo de mercado con costos ajustados
y fortalecimiento de convenios corporativos. La meta de lograr un 5 % de participacion en

ingresos particulares en 12 meses es viable si se ejecutan los programas de diferenciacion: un



area exclusiva con habitaciones individuales, servicios postoperatorios especializados y
plataformas digitales de experiencia del paciente. Los indicadores de cumplimiento propuestos
como el numero de pacientes internacionales captados, la tasa de ocupacion de los servicios
premium y el nivel de satisfaccion global permitiran medir el impacto de las estrategias. En este
sentido, la integracion de acciones digitales (SEO, SEM e Inbound Marketing), junto con el
fortalecimiento de la clinica en el nicho de mercado particular, asegura que la clinica pueda
sostener su crecimiento en el corto plazo y consolidar una base s6lida de competitividad en el

mediano plazo.
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10 ANEXOS

10.1 Modelo de entrevista
Propdsito: Obtener informacion estratégica que permita disefiar un plan para la expansion de la
clinica en el mercado nacional e internacional frente a pacientes particulares.
Tipo de instrumento: Entrevista semiestructurada
Dirigido a: Gerente General — Clinica Nuestra Sede Cali
1. ;Como describiria el posicionamiento actual de la Clinica Nuestra — Sede Cali en el
mercado de servicios de salud particulares y en el sector del turismo médico?

Clinica Nuestra es una instituciéon de mediana y alta complejidad en la ciudad de Cali que
esta trabajando en la inmersion de la atencion de servicios de salud particulares y de turismo
médico, buscando reconocimiento en este sector, vinculandonos en el ecosistema de la salud y en
el cluster de turismo médico. Todo en pro de lograr visibilidad para este nicho de mercado.

2. (Qué fortalezas considera que distinguen a la clinica frente a la competencia local y
regional en términos de atencion, tecnologia e infraestructura?

Las fortalezas que distinguen a Clinica Nuestra son principalmente el trato humanizado y
centrado en la persona, precios competitivos respecto a la competencia de la ciudad, el
ecosistema digital en la atencidn y gestion de pacientes y el talento humano humanizado, cercano
y ético que destaca a la institucion

3. (Cuales son las principales limitaciones o debilidades internas que han dificultado la

atraccion de pacientes particulares?



Las principales limitaciones que afronta la institucion son su bajo reconocimiento
respecto al mercado de paciente particular, la infraestructura de la clinica la cual ha sido
disenado para la atencion de pacientes de EPS y no para este nicho de mercado, ruta de atencion
hacia la atencion del paciente particular y el bilingiiismo el cual no lo tienen la mayoria de los
colaboradores y las alianzas con polizas, seguros o instituciones internaciones para la atraccion
de pacientes de este nicho de mercado

4. (Qué tipo de pacientes particulares tanto nacionales como internacionales ha atendido la
clinica hasta ahora y de donde provienen principalmente?

Actualmente la institucion atiende pacientes particulares de la ciudad que por rapidez en
los tiempos de atencion solicitan los servicios y pacientes de otras regiones del pais que por el
tipo de procedimiento y tiempo de estos han venido a atenderse.

5. (Qué caracteristicas o atributos considera fundamentales para redisefiar la propuesta de
valor de la clinica y hacerla mas atractiva para el turismo médico?

Las caracteristicas que se consideran fundamentales para disefiar una propuesta de valor
para este nicho de mercado son: la atencion personalizada y oportunidad a los pacientes, la
innovacion desde el componente tecnoldgico, asi como en la infraestructura de la clinica, la
reputacion institucional desde lo digital hasta en la voz a voz de la atencion y la integralidad para
el paciente, desde la logistica en su llegada, hospedaje hasta la prestacion del servicio y retorno a
su sitio de destino.

6. (Como evalua la actual estructura de costos, precios y servicios en relacion con las
expectativas de pacientes particulares?

La estructura de costos y precios de la institucion con relacion a las expectativas de

pacientes particulares son muy buenos comparados con los de las otras instituciones de la ciudad



y del pais, esto dado que somos conscientes que uno de los factures que pueden influir en que
nos escojan es el precio, por ello propendemos porque los mismos sean los mejores del sector.
7. (Qué alianzas estratégicas considera necesarias (con agencias, aseguradoras, hoteles o

aerolineas) para fortalecer la oferta de servicios para pacientes nacionales e

internacionales?

Las alianzas necesarias para fortalecer los servicios de pacientes nacionales e
internacionales son: con casas de recuperacion, empresas de transportes y agencias de turismo;
asi como también, polizas internacionales y entidades cluster del sector de turismo médico.

8. (Qué papel desempeia la innovacion tecnoldgica y la certificacion de calidad en la
consolidacion de la clinica como referente en la atencion particular?

El papel que desempena la innovacion tecnologica es muy importante dado que, para la
captacion del paciente, la gestion oportuna y la reputacion es necesaria la inversion en
herramientas tecnologicas que brinden tranquilidad e integracion entre el paciente y la clinica de
forma agil y con un margen minimo de errores.

9. (Cuadles considera que son los mercados internacionales mas prometedores para la
expansion de la clinica y por qué (Chile, Panama4, Islas del Caribe)?

Los mercados mas prometedores para la expansion de la clinica, segiin investigaciones de
la camara de comercio y reuniones con el cluster del sector son: Panama con 50.000 turistas de
atencion medica que visitan nuestro pais, islas del caribe puesto que por su sistema de atencion y
sus valores para adquirirlos en su pais, han visto a Colombia como un atractivo para realizarse
sus procedimientos y chile seguin encuestas regionales han presentado un interés por realizarse

sus procedimientos estéticos en nuestro pais.



10. ;Qué estrategias de marketing y comunicacion considera prioritarias para posicionar la
marca en esos mercados internacionales y en las regiones nacionales definidas (Eje
Cafetero, Cauca y Narifo)?

Las estrategias de marketing que considera prioritarias para posicionar nuestra marca son:
lograr una calificacion deseable en Google en aras de optimizar nuestro perfil de busqueda,
marketing de contenidos personalizado y enfocado hacia las especialidades y procedimientos que
queremos ofrecer en atencion particular, campafas de referidos y socializacion de testimonios y
procedimientos de éxito para lograr confianza en los clientes potenciales y participacion en
ferias, congresos y eventos regionales para dar a conocer la marca.

11. ;Qué recursos financieros, humanos y tecnologicos serian necesarios para implementar el
plan de expansion en un periodo de 12 meses?

Los recursos que se requieren para la expansion de este proyecto en 12 meses son:
inversion en infraestructura y tecnologia, inversion en marketing digital y campafias de
reconocimiento, inversion en alianzas con entidades cluster del sector y contratacion de personal
para la gestion y administracion de este nicho de mercado,

12. ;Cuéles considera que son los principales riesgos o desafios que la clinica debe anticipar
para garantizar la sostenibilidad y viabilidad del nuevo modelo de negocio?

Los principales riesgos que deben de ser anticipados por la clinica en este nuevo
segmento de negocio son: protocolos de responsabilidad médica internacional y seguros
especificos para turismo médico.

Infraestructura logistica robusta y alianzas con operadores turisticos médicos para la

atencion integral del paciente



Inversion significativa en marketing, tecnologia, infraestructura y nuevas alianzas
internacionales

Un plan financiero escalonado, evaluando el retorno de inversion con la captacion de los
pacientes.

Desafios tecnologicos adquiriendo o desarrollando plataformas digitales seguras,
interoperables y multilinglies evitando que haya limitaciones en la experiencia del paciente y la

eficiencia operativa.



10.2 Reconocimientos por parte de secretaria de Salud Piblica Municipal

PREMIO A LA CALIDAD
— EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
SANTIAGO DECALI - A UD A LAS IPS PUBLICAS Y PRIVADAS

SECRETARIA DE SALUD

La Secretaria de Salud Publica Municipal, con el apoyo de Icontec, otorgan
MENCION HONORIFICA IPS PRIVADA CON MEJOR GESTION A LA
CALIDAD a:

IPS CLINICA NUESTRA

En su participacion en el desarrollo de la evaluacion del ranking de las IPS piblicas y privadas de
la ciudad de Santiago de Cali.

Bajo la metodologia orientada a la demostracion del fortalecimiento y mejoramiento de las IPS

publicas y privadas de la ciudad de Cali
Lo, -
©
N

/ 1 /% = : "
/ Neison Slnlst;ﬁ'a leuentes T Juan Felipe Mora Arroyave | CO nte C
ecretario de Salud Municipal de Cali Director Regional Icontec Suroccidente Santiago de Cali, Diciembre 12 de 2019

“Lainformacién consignada en la presente constancia es un resumen y fiel reflejo de los hallazgos en el lugar y fecha de evaluacion, los cuales se detallan en el
informe de inspeccién. ICONTEC no asume responsabilidad alguna si la IPS falla en algin servicio que fue o no objeto de Ia evaluacion.”
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ALCALDIA DI
SANTIAGO DE CALI

La Secretaria de Salud Pablica Municipal de
Santiago de Cali

Hacen un reconocimiento a:
SOCIEDAD N.S.D.R S.A.S

Cédigo de habilitacién: 7600102657

POR HABER CUMPLIDO EN LA INSPECCION Y VIGILANCIA REALIZADA POR EL
GRUPO DE ARTICULACION DEL SISTEMA DE EMERGENCIAS MEDICAS* CON
LA TOTALIDAD DE LAS CONDICIONES DE HABILITACION CONFORME A LA
RESOLUCION 2003 DE 2014 Y EL DECRETO 0609 DE 201 6,
LAS CUALES FUERON VERIFICADAS EN SEDE.

Dado en Santiago de Cali a los 13 dia; del mes de Diciembre de 2019

, (£ O
N//Z/% —
elson Sinisterra Cifuentes

Secretario de Salud Piblica Municipal
de Santiago de Cali

* Inspeccion vy vigilancia realizada el dia 24 del mes de abril de 2019
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Secretaria de Salud Publica Municipal
Grupo de Aseguramiento y Desarrollo de Servicios

Certifican a :

Clinica Nuestra

Por su participacidn durante la Socializacion de Experiencias Exitosas
Resultado del Proceso Auditoria y Asistencia Técnica a las IPS Publicas y Privadas
en el Componente de Atencion al Usuario, resaltando su labor,
desempefio y compromiso en la gestion de PQRS.

Dado en Santiago de Cali a los 13 dias del mes de Septiembre de 2019.

Y s

Nelson Sinisterra Cifuentes
Secretario de Salud Piblica Municipal
de Santiago de Cali
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SANTIAGO DE CALI
SECRETARIA DE SALUD

Hacen entrega del premio en cupos al Diplomado de
Seguridad del Paciente a:

IPS CLINICA NUESTRA

Por la mencion honorifica obtenida como IPS privada con mejor gestion a la calidad
evaluada en auditoria en la prestacion de servicios de salud, en el ranking de las IPS
publicas y privadas priorizadas en la ciudad de Cali, por |a Secretaria de Salud Publica
Municipal de Santiago de Cali

Cantidad de cupos: 1 participante

Lugar de realizacion: Icontec - Avenida 4A Norte N." 45N - 30
Intensidad: 112 horas

Horario: Semanal 8 am a 5 pm

,Nﬁsterr; Cifuentes Juan Felipe Mora Arroyave

Secretario de Salud Municipal de Cali Director Regional Icontec Suroccidente
Dado en Santiago de Cali, el dia 12 de diciembre de 2019
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