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Resumen

La regién de Cusco, reconocida como el epicentro turistico del Perd,
combina su riqueza cultural con un constante flujo de més de 1.5 millones de
visitantes extranjeros anuales. Este movimiento genera una creciente demanda por
servicios médicos especializados que respondan a las necesidades de los turistas,
desde emergencias relacionadas con el mal de altura hasta servicios preventivos.

La Clinica O2 fue fundada con el objetivo de brindar atencion médica
integral a turistas y viajeros en Cusco, enfocandose en patologias comunes como el
mal de altura y enfermedades gastrointestinales. Dada la creciente demanda de
servicios de salud en la region y la importancia de ofrecer atencién especializada,
se hace necesario implementar un plan estratégico. Este plan permitira optimizar
recursos, mejorar la calidad del servicio y posicionar a la clinica como lider en salud
para turistas, fortaleciendo su sostenibilidad y competitividad en el mercado.

Esta tesis aborda el desarrollo del proceso estratégico de la Clinica O2, cuya
visién para el afio 2029 es consolidarse como la principal entidad prestadora de
servicios de salud para turistas y viajeros en la ciudad de Cusco. Para lograr este
objetivo, se ha elaborado un plan estratégico que sigue un enfoque secuencial,
realizando diversos andlisis y matrices para seleccionar las estrategias mas
efectivas. Este plan tiene como fin principal asegurar que la Clinica O2 se posicione
como un referente en atencion médica integral para viajeros, a la vez que se
convierte en una institucion sostenible que contribuye al fortalecimiento del sistema
de salud orientado al turismo en la region.

Palabras clave: Planeamiento estratégico, Oxigen Medical Network,

Analisis Estratégico



Abstract

The Cusco region, recognized as the tourism epicenter of Peru, combines its
cultural and natural wealth with a steady influx of over 1.5 million foreigners
visitors annually. This constant flow generates an increasing demand for specialized
medical services tailored to tourists' needs, ranging from altitude sickness
emergencies to preventive.

The O2 Clinic was founded with the objective of providing comprehensive
medical care to tourists and travelers in Cusco, focusing on common conditions
such as altitude sickness and gastrointestinal diseases. Given the growing demand
for healthcare services in the region and the critical importance of delivering
specialized care, implementing a strategic plan has become imperative. This plan
aims to optimize resources, improve service quality, and position the clinic as a
leader in tourist healthcare, strengthening its sustainability and competitiveness in
the market.

This thesis addresses the development of the strategic process for the 02
Clinic, whose vision for 2029 is to establish itself as the leading provider of
healthcare services for tourists and travelers in the city of Cusco. To achieve this
goal, a strategic plan has been developed following a sequential approach,
incorporating various analyses and matrices to identify the most effective strategies.
The primary aim of this plan is to ensure that the O2 Clinic becomes a benchmark
in comprehensive medical care for travelers while evolving into a sustainable
institution that contributes to strengthening the health system oriented toward
tourism in the region.

Keywords: Strategic planning, Oxigen Medical Network y Strategic Analysis.



CAPITULDO I: El Proceso Estratégico: Una vision general

El proceso de planeamiento estratégico se compone de un conjunto y
secuencia de actividades gue tienen por objeto hacer que la organizacion pueda
proyectar el futuro deseado y logre la vision establecida al inicio del planeamiento.
El cual consta de 3 etapas:

Primera etapa: La formulacion que consiste en identificar y definir las
estrategias necesarias, junto con la formulacién inductiva de los objetivos a largo
plazo (OLP). Este proceso permitira que la organizacion, partiendo de su situacion
actual, que suele ser desafiante, avance hacia la posicién deseada en el futuro.

Segunda etapa: La implementacion, ejecuta las estrategias definidas
previamente en la fase anterior. Esto se logra mediante el establecimiento de
objetivos a corto plazo (OCP), la asignacion eficiente de recursos, la definicion de
politicas institucionales y la organizacion de la estructura interna. Por lo tanto, esta
fase es fundamental dentro del proceso estratégico.

Tercera etapa: Evaluacién y control, se lleva a cabo durante todo el proceso
estratégico para supervisar el cumplimiento de las actividades establecidas.
Finalmente, los resultados de esta fase quedan reflejados en el mapa estratégico y

en el tablero de control de mando (BSC).

Es importante resaltar que el proceso y desarrollo del planeamiento
estratégico es de caracter participativo e interactivo, debido a que involucra la
participacion de varias personas o areas de la organizacion y los procesos y
resultados de estos genera una retroalimentacion constante. En esta tesis se presenta

el Modelo Secuencial del Proceso Estratégico para la Clinica Oxigen Medical



Network (0O2) planteado por Ipinza (2008), destacando su compromiso con la

excelencia y la mejora continua (Ver figura 1).

Figura 1

El modelo secuencial del proceso estratégico
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El enfoque estratégico comienza con un andlisis de la situacion actual,
desarrollado en los capitulos Il y IV, para luego establecer los cuatro pilares

fundamentales descritos en el capitulo Il, que guiaran todo el proceso estratégico



de la Clinica O2. Estos pilares abarcan la vision, misién, valores y el cddigo de ética
de la organizacion. Asimismo, se determina un proposito claro que acta como la
fuerza impulsora para que la Clinica O2 alcance los objetivos estratégicos trazados
en este plan.

Luego, se lleva a cabo un analisis de evaluacion externa, considerando
aspectos politicos, econdémicos, sociales, tecnolégicos y ecoldgicos (PESTE), para
entender como el entorno influye en la Clinica O2. Este analisis facilita la
identificacion de oportunidades y amenazas que influiran en su estrategia. A través
de la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE), se medira la capacidad de
respuesta de la clinica frente a estas variables. Ademas, mediante la matriz de perfil
competitivo (MPC) se comparara a la Clinica O2 con sus principales competidores,
estableciendo su ventaja competitiva en el sector salud.

A continuacion, se lleva a cabo el andlisis de administracion, marketing,
operaciones, finanzas, recursos humanos, informética y tecnologia (AMOFHIT), lo
que permite realizar una evaluacion integral de las unidades y procesos internos de
la Clinica O2. Este enfoque sistémico busca identificar las fortalezas que deben
potenciarse y las debilidades que requieren ser mitigadas. Posteriormente, mediante
la matriz de evaluacion de factores internos (MEFI), se evalla la capacidad de
respuesta e impacto de la organizacion. Asi, se analiza la conexion estratégica entre
el entorno externo y los aspectos internos de la Clinica O2 para fortalecer su
posicion competitiva.

En esta etapa siguiente del plan estratégico, se definen los objetivos a largo
plazo (OLP), los cuales deben estar alineados con las estrategias seleccionadas y

los objetivos a corto plazo (OCP). Su cumplimiento es clave para alcanzar el éxito



organizacional. Las estrategias sugeridas para la Clinica O2 se determinaran tras el
desarrollo de diversas matrices, como la matriz de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (MFODA), la matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion
de la Accion (MPEYEA), la matriz Boston Consulting Group (MBCG), la matriz
interna-externa (MIE) y la matriz gran estrategia (MGE). Finalmente, a través de la
matriz de decision estratégica (MDE), se definiran las estrategias especificas. Una
obtenido este analisis de estos instrumentos, se disefiard la matriz de estrategias
relacionadas con los objetivos a largo plazo para verificar que las estrategias
seleccionadas contribuyan efectivamente al logro de dichos objetivos.

Para llevar a cabo las acciones estratégicas previamente establecidas para la
Clinica O2, se da inicio a la fase de Implementacion Estratégica. En esta etapa, se
definen los objetivos a corto plazo y se asignan los recursos tangibles, intangibles
y humanos necesarios para garantizar su cumplimiento. Asimismo, se especifican
las pautas que se aplicaran para ejecutar las estrategias, siendo relevante la
incorporacion de nuevo RRHH a la institucion.

En la ultima etapa del plan estratégico, se lleva a cabo la Evaluacion
Estratégica mediante cuatro enfoques de control: el de aprendizaje, el interno o de
personas, el de procesos, el de clientes y el financiero. Cada objetivo a corto plazo
planteado se asigna a la perspectiva de control correspondiente, para finalmente
resumirse en el Balanced Scorecard (BSC). Este, junto con el mapa estratégico, se
utilizara para un monitoreo continuo del desarrollo y éxito de todo el plan
estratégico de la Clinica O2.

De acuerdo al analisis realizado y antes descrito se concluye que es de vital

importancia formular un plan estratégico integral para organizaciones sin importar



el rubro a que se dediquen. Es importante destacar que, si bien existen planes
estratégicos desarrollados para el sector de medicina del viajero, la Clinica O2 aln
no dispone de uno propio, lo cual resulta crucial para consolidar su liderazgo en el

mercado.

1.1 Situacion General de la Clinica O2

La Clinica O2 es una institucion especializada en el sector salud, con un
enfoque particular en la medicina del viajero en la ciudad de Cusco. Durante la
pandemia, la clinica experiment6 un impacto significativo en su poblacion objetivo:
los turistas. Esta origind una disminucién en la demanda de sus servicios, ya que el
flujo de visitantes a la region se redujo drasticamente. En este contexto, se realizara
un analisis detallado del rubro de la clinica, apoyado en diversas fuentes confiables
que ofrecen informacién relevante para el desarrollo de este capitulo, con el fin de
entender mejor los desafios y oportunidades para la clinica en este entorno

cambiante.

1.2 Situacion General

El sistema de salud en Pert revela diversas deficiencias criticas que
requieren atencion inmediata. Aunque la salud es un sector crucial para el desarrollo
del pais, enfrenta desafios significativos, tales como la falta de inversion suficiente,
deficiencias en la planificacién y una estructura de salud que no satisface
adecuadamente las necesidades de todos los ciudadanos, en especial de las
poblaciones mas vulnerables. En términos de inversion, Per destina menos del 4%

de su Producto Interno Bruto (PIB) a la salud, lo que se encuentra por debajo del



umbral recomendado por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), que es del
6%. Esto ha generado una fuerte dependencia de los ciudadanos para cubrir los
gastos médicos (Sanchez, 2023; Rodriguez, 2022).

Las clinicas especializadas en medicina del viajero desempefian un rol
crucial en la salud publica al proporcionar servicios de prevencion y tratamiento de
enfermedades relacionadas con los viajes. Estos establecimientos ofrecen una
variedad de servicios, tales como vacunas, orientacion sobre enfermedades
endémicas y atencion médica de emergencia, lo cual es esencial para los turistas y
viajeros que se desplazan a zonas con riesgos sanitarios particulares. No obstante,
varias de estas clinicas enfrentan limitaciones significativas que dificultan su
capacidad para proporcionar una cobertura adecuada. Las principales deficiencias
incluyen la falta de infraestructura adecuada para gestionar emergencias criticas y
la carencia de personal médico especializado en enfermedades tropicales o
infecciosas, lo que puede repercutir negativamente en la calidad de la atencion
(Muller & Garcia, 2020; Alvarez, 2021).

En muchas areas rurales y remotas, la cobertura de atencion sigue siendo
insuficiente, lo que limita el acceso de los viajeros a los servicios médicos
necesarios. Aunque la atencion médica al viajero es una prioridad para la salud
publica, muchas clinicas carecen de los recursos y la infraestructura adecuados para
garantizar una cobertura integral de calidad en todas las regiones, lo que crea
desigualdades en el acceso a la atencion. Para abordar estas deficiencias, existen
varias directrices normativas que buscan optimizar la gestion de estas clinicas. Las
recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), por ejemplo,

instan a las clinicas a cumplir con los estandares internacionales de vacunacion y



prevencion de enfermedades, y a implementar protocolos claros para el diagndstico
y tratamiento de enfermedades infecciosas comunes entre los turistas. Estos
protocolos deben alinearse con las mejores practicas globales para garantizar que
los servicios sean eficaces y oportunos (OMS, 2022; Aguilar et al., 2021).

Un aspecto clave dentro de las normativas es la capacidad resolutiva de las
clinicas, que debe ser adecuada para gestionar emergencias sanitarias y tratar
enfermedades graves como la malaria, fiebre amarilla y dengue, que son frecuentes
en algunas zonas turisticas. Mejorar la infraestructura y los protocolos de respuesta
es esencial para asegurar que los viajeros reciban una atencién médica de calidad
en situaciones criticas. Implementar estos lineamientos y normativas es crucial para
que las clinicas no solo ofrezcan servicios de prevencion, sino también para que
puedan brindar atencion médica eficaz y rapida en momentos de emergencia (Calle,
2023).

Cusco enfrenta retos significativos en la atencion médica, particularmente
en el ambito de la medicina del viajero, dada su altitud y su importancia como
destino turistico. Las clinicas especializadas en este campo se han expandido para
abordar necesidades como el mal de altura, enfermedades respiratorias y
emergencias relacionadas con la adaptacion a la altura, asi como infecciones
comunes entre los visitantes. En respuesta, diversas iniciativas se han centrado en
mejorar la infraestructura sanitaria y garantizar el acceso a servicios médicos que
prevengan enfermedades comunes entre la poblacion local y los viajeros (Clinica
02 Medical Network, 2024; VYMaps, 2024).

En este marco, la Clinica O2 ha surgido como una institucion lider en la

region, orientada a atender las necesidades médicas tanto de los turistas como de la



comunidad cusquefia. Su mision principal es ofrecer atencion integral para
emergencias, tratamientos relacionados con la altitud y servicios médicos
avanzados. La clinica opera en puntos estratégicos como Machu Picchu y el Valle
Sagrado, brindando servicios especializados como evacuaciones aéreas Y terrestres,
unidades de cuidado intensivo y tratamientos para casos de COVID-19 y otras
condiciones (Clinica O2 Medical Network, 2024; VY Maps, 2024).

De acuerdo al anélisis de la situacion actual, la Clinica O2 no solo buscara
consolidarse como un referente en medicina del viajero, sino que también
contribuird al desarrollo del turismo meédico y de bienestar en la region. Su
capacidad para integrar innovacion, personalizacion y sostenibilidad la posicionara
como un socio estratégico en el sector turistico y un modelo de excelencia médica
en Peru. Este plan no solo refleja su compromiso con los pacientes y colaboradores,
sino que también traza un futuro ambicioso, lleno de logros e impacto positivo en

la comunidad y en el mercado internacional.



CAPITULO II: Antecedentes, Vision, mision, valores y codigo de ética
2.1 Antecedentes

La Clinica O2 inicia actividades el 23 de abril del 2010 en la calle Pupulti,
aledafia al casco histdrico de la Ciudad de Cusco. Enfocada en la atencién oportuna
y de calidad a pacientes viajeros que interrumpian sus jornadas por patologias
infecciosas o relacionadas a la altitud de esta ciudad. Sus ventajas competitivas se
centran en los aspectos de: tecnologia, infraestructura, personal altamente
capacitado y su capacidad resolutiva; lograron empoderar y posicionar el nombre
de esta institucion de salud al crear convenios con las principales cadenas hoteleras
y agencias de viaje de esta importante ciudad del Perd.

En la actualidad, la clinica dispone de una infraestructura moderna orientada
al tratamiento de patologias médico-quirurgicas complejas, situada en una zona
residencial y apacible del distrito de Santiago, en la ciudad del Cusco. Asi mismo,
cuenta con una clinica- hotel-boutique en el Valle Sagrado (Yanahuara, Urubamba)
y un centro médico en el poblado de Aguas Calientes, a escasos metros de la
estacion de trenes de Machupicchu. Cuenta con 8 ambulancias tipo I, lo que
permite ofrecer una oportuna atencion médica.

Durante la pandemia de cred un Spinoff denominado “Diagnos”, basada en
la atencion a hoteles bajo un concepto de atencion domiciliaria; se le asigno ese
nombre con el objetivo de diversificar el portafolio de productos y mantener una
diferenciacion del otro producto de la organizacion denominado “Odos”; y cuando
vuelva el turismo (porque volvera) tener dos marcas dentro del portafolio
empresarial.

Se alquil6 un local en el anillo principal de salud dentro del area urbana, el



mismo que cuenta con toda la infraestructura médica necesaria, ademas de contar
con los recursos humanos “colaboradores” provenientes de las Redes de Salud que
fueron deshabitadas producto de la emergencia sanitaria, se desarroll6 una
plataforma interactiva en internet para que los usuarios puedan cotizar sus servicios
antes de adquirirlos (la idea es que la institucion llegue convertirse en un

Marketplace).

2.2 Declaracion de la vision
Vision actual:
“Ser la Clinica de Alta Complejidad para los Viajeros de la Vida” (Clinica

02 Medical Network, 2019)

Vision propuesta:

Al 2029, la Clinica O2 sera una entidad prestadora de servicios de salud
(IPRESS) lider en la asistencia médica integral orientada a los viajeros y turistas,
garantizando rapidez, confort, bienestar y seguridad durante su estadia en Cusco y
en otras regiones turisticas del sur del pais; generando rentabilidad a través de una
atencion de calidad, personalizada y comprometida de sus colaboradores."

La vision propuesta para la Clinica O2 establece un objetivo ambicioso y
estratégico: posicionarse como lider en servicios de salud integrales para turistas y
viajeros en Cusco y el sur del pais. Esto implica que, para 2029, la clinica no solo
sera reconocida por su excelencia médica, sino también por ofrecer una atencion
rapida y personalizada que priorice el confort, la seguridad y el bienestar de los

pacientes durante su estadia en zonas turisticas clave.
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La Clinica O2 bajo esta vision se proyecta a convertirse en un modelo de
rentabilidad sostenible, destacando por la calidad y el compromiso de sus
colaboradores, lo que consolidara su reputacién tanto a nivel nacional como
internacional. Ademas, esta vision proyecta un impacto positivo en la experiencia
turistica, al asegurar que los viajeros reciban un soporte médico confiable y
humanizado. En este contexto, la clinica busca no solo atender emergencias, sino
también contribuir al desarrollo del sector salud en regiones turisticas, marcando un

estandar en la medicina del viajero en Perd.

2.3 Declaracion de la mision
Mision actual:

Ser una Red Medica para solucionar problemas de salud y salvar vidas, con
capacidad resolutiva, tecnologia, digitalizacion, infraestructura, brindando una

experiencia biosegura y confiable” (Clinica O2 Medical Network, 2019).

Mision propuesta:

Solucionar con oportunidad y rapidez, problemas de salud de los viajeros
que visitan el Cusco, para que puedan recuperarse, sin sentirse solos y alcancen su
propdsito generando una experiencia reconfortante.

La mision propuesta para la Clinica O2 resalta un enfoque centrado en la
atencion integral, empatica y efectiva de los problemas de salud que enfrentan los
viajeros en Cusco. Esta mision implica que la clinica aspira a ser una institucion
reconocida por su capacidad para brindar atencion rapida, oportuna y reconfortante,

mitigando las dificultades fisicas y emocionales de los turistas. Ademas, al enfatizar
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en el acompafnamiento durante el proceso de recuperacion, se proyecta una
experiencia de cuidado humanizado que no solo resuelve necesidades médicas, sino
que también fomenta confianza y bienestar en un entorno desconocido para los
pacientes.

Bajo esta mision, se espera que la Clinica O2 consolide su posicion como
un referente en la medicina del viajero, ofreciendo servicios que combinen calidad,
innovacion y calidez humana, contribuyendo al fortalecimiento de la salud pablica

en Cusco y mejorando la experiencia de los visitantes que buscan explorar la region.

2.4 Declaracion del proposito

La razon de ser de la Clinica O2 es atender con excelencia y calidez las
necesidades de salud de viajeros y turistas, ofreciendo soluciones oportunas que les
permitan continuar su experiencia en el Cusco y otras regiones turisticas del sur del
Per(. Nos comprometemos a ser un aliado confiable durante su recorrido,
combinando atencion médica personalizada con estdndares de calidad
internacional. Nuestro propdsito es crear una experiencia que no solo resuelva
problemas de salud, sino que también aporte tranquilidad, seguridad y bienestar,

promoviendo el desarrollo del turismo sostenible y la salud integral.

2.5 Valores o principios del accionar

La Clinica O2 se encuentra plenamente alineada con su mision, vision y
codigo de ética. En este sentido, todo el equipo que conforma la institucion asume
un firme compromiso con los valores organizacionales que los guian. Estos

principios no solo orientan las acciones diarias, sino que también refuerzan la
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identidad como una entidad dedicada a brindar servicios de salud con excelencia y
calidad hacia nuestros pacientes y la comunidad.

Los valores establecidos son: (a) justicia: se refleja en el trato equitativo y
justo que se ofrece a todos los pacientes y empleados. La clinica se compromete a
garantizar que cada persona reciba el mismo nivel de atencion y oportunidades,
independientemente de sus circunstancias personales; (b) Libertad: implica permitir
que los pacientes tomen decisiones informadas sobre su salud y bienestar.
Asimismo, se promueve un entorno laboral donde los empleados tienen la libertad
de expresar ideas y contribuir al crecimiento y mejora de la clinica. Equidad: La
equidad en la clinica se manifiesta en el acceso igualitario a los servicios de salud
para todos los pacientes y en las oportunidades justas para todos los empleados. La
clinica se esfuerza por eliminar las barreras que puedan impedir a alguien recibir la
atencion que necesita; (c) solidaridad: se refleja en el apoyo mutuo entre los
empleados y en el compromiso de la clinica con la comunidad. La clinica promueve
la colaboracion y el trabajo en equipo para mejorar continuamente la atencién a los
pacientes. (d) tolerancia: Implica el respeto y la aceptacién de la diversidad de
pensamientos, culturas y creencias tanto de los pacientes como de los empleados.
Se fomenta un ambiente inclusivo donde todos se sientan valorados y respetados;
(e) respeto: se manifiesta en el trato digno y considerado hacia cada paciente y
empleado. Se valora la privacidad y las decisiones de los pacientes, y se promueve

un entorno de trabajo donde cada individuo es tratado con dignidad.

2.6 Codigo de ética y conducta

La Clinica O2 estd comprometida con los mas altos estandares de ética
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empresarial y profesionalismo, al actuar con honestidad y transparencia en la
prestacion de servicios de atencién médica, asi como en la gestion de sus asuntos
comerciales. El Codigo de Etica y Conducta, que ha sido adoptado por la
organizacion, complementa la Mision, Vision y los Valores de la Clinica O2 .

Nuestro codigo de Etica y Conducta sirve de guia para el desarrollo de
actividades diarias dentro de los estandares éticos apropiados y disposiciones
legales vigentes; de esta manera proporcionamos estandares de conducta que
contribuyen a proteger, promover la integridad y mejorar la capacidad de la Clinica
02 ; para lograr su mision y cumplir sus objetivos.

El objetivo es que los colaboradores, tanto de la Clinica O2 como de centros
médicos y tdpicos de atencion, aspiren a los mas altos estandares de conducta ética
en todos los aspectos del desempefio profesional comercial y organizacional.

Por lo que, el codigo de ética esta basado en cuatro principios bioéticos,
como la autonomia; que se refiere al derecho y la capacidad de los individuos para
tomar decisiones libres e informadas, por lo es de libre decision de acceder o no al
consentimiento informado sobre los procedimientos o estudios que ameriten como
parte su diagndstico y tratamiento.

La no maleficencia; implica evitar practicas que puedan perjudicar su
bienestar fisico, psicologico o emocional. En términos practicos, orienta a los
profesionales de la salud a minimizar riesgos y garantizar que cualquier
intervencion médica tenga mas beneficios que posibles dafos.

La beneficencia; implica tomar medidas que mejoren la calidad de vida de
los pacientes, ofreciendo servicios de calidad y asegurando que los beneficios de

cualquier intervencion superen sus riesgos.
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La justicia; tratar a todas las personas de manera equitativa y justa,
asegurando que los recursos de salud, como tratamientos, diagnosticos y servicios,
sean distribuidos de manera equilibrada, independientemente de factores como la
posicién econdémica, género, raza u origen social.

Ademas, se basa en las directrices o leyes como Los Derechos Humanos, de
la dignidad de la persona y de la solidaridad; teniendo los pacientes un trato digno,

justo y equitativo.
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CAPITULO I1I: Evaluacion externa

La evaluacion externa desempefia un papel fundamental en el desarrollo de
un plan estratégico, ya que proporciona informacion valiosa sobre el entorno en el
que opera la organizacion, en esta seccion evaluaremos algunos aspectos como: La
identificacion de oportunidades y amenazas, la comprension del entorno
competitivo en el que se desarrollan las actividades, su dinamica; asi como la
identificacion de tendencias emergentes, nuevas oportunidades de mercado, la
innovacion y el crecimiento. La evaluacién externa permitirda a la organizacion
mantenerse al tanto de las Gltimas tendencias y tecnologias, contribuyendo asi a la

planificacion estratégica a largo plazo, ademas de mejora de la toma de decisiones.

3.1 Analisis del entorno - PESTE

El analisis PESTE (Politico, Econémico, Social, Tecnologico y Ecolégico)
es una herramienta clave para comprender el entorno en el que una organizacion
opera. Para la Clinica O2, que se dedica a la medicina del viajero en Cusco, este
analisis es fundamental para identificar factores externos que puedan impactar sus

operaciones Yy la calidad del servicio brindado.

3.1.1 Fuerzas politicas, gubernamentales y legales (P)

Las fuerzas politicas y gubernamentales, segun Alessio (2015), son aquellos
factores que estan directamente relacionados con el marco politico en el que operan
las organizaciones y que influencian sus decisiones y estrategias. Estas fuerzas
incluyen el marco legal y las politicas publicas que el gobierno implementa, las
cuales pueden tener un impacto significativo en el funcionamiento y la

sostenibilidad de las instituciones, tanto del sector privado como publico
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Segun Navarro et al. (2007), las decisiones politicas de los estados o paises
son decisivas en sus diferentes sectores (ministerios), de especial importancia en un
gobierno democratico como el nuestro donde muchas decisiones en salud dependen
del entorno politico que se vive. Sin embargo, cuando los poderes politicos - electos
democraticamente - no son capaces de influir positivamente se vive una severa
crisis democrética.

Resulta necesario resaltar la participacion de los politicos al momento de
tomar decisiones en salud, pues ya se ha descrito que muchos indicadores sanitarios
(ej. Tasa de Mortalidad Infantil) estan en relacion directa con la estabilidad y
duracion del tiempo de gobierno, y este Gltimo esta en relacion indirecta con la
desigualdad de ingreso (inequidad econdémica). Es decir que un gobierno mas
estable generard mayores oportunidades laborales al afianzar su fuerza econémica
interna y externa permitiendo, en la mayoria de los casos, la integracion de la mujer
al mercado laboral y la reduccion de las brechas de desigualdad de género y social.
(Navarro et al., 2007).

La descripcion anterior cobra especial importancia cuando hablamos de la
cartera de salud de nuestro pais, se ha descrito que la duracion de las gestiones
ministeriales en salud presenta una gran variabilidad y se caracteriza por su
brevedad, con una mediana de 11 meses, en contraste en paises como Suiza (96
meses), EUA (47.5 meses), Chile (32 meses) y Brasil (13 meses). Como ya se ha
descrito, esto resulta nocivo para el mantenimiento de las politicas de Estado en
Salud (Gozzer et al., 2021).

El sistema de salud peruano enfrenta retos significativos en su marco

politico y estructural. Este sistema mixto, compuesto por los sectores publico y
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privado, presenta desigualdades en la distribucion de recursos y accesibilidad, lo
gue impacta negativamente en su desempefio (Alcalde et al., 2011; Lecca, 2023).

En términos politicos, el sistema se ve afectado por la falta de gobernanza
solida, traducida en deficiencias en planificacion estratégica, baja inversion en
infraestructura y falta de personal capacitado.

La inestabilidad politica en Per( es un factor que afecta de manera
significativa el sistema de salud, asi como el desarrollo de otros sectores
econdmicos y sociales. La inestabilidad politica se refiere a la falta de continuidad
en las politicas publicas y la dificultad para establecer un gobierno eficaz, lo que
genera incertidumbre tanto a nivel institucional como en la implementacion de
politicas sanitarias (MEFE, amenaza 1). Por lado, se encuentra la inestabilidad
politica derivada de conflictos bélicos internacionales puede tener repercusiones
negativas significativas en la economia global, alterando especialmente el
comportamiento de los mercados, la movilidad de las personas y las cadenas de
suministro. Estos conflictos no solo afectan a los paises directamente involucrados,
sino que también incitan una serie de efectos secundarios en el ambito econémico
y social mundial. La incertidumbre generada por tensiones politicas y militares crea
un ambiente poco propenso a la inversion y al gasto, lo que reduce la demanda de
bienes y servicios, incluido el turismo (MEFE, amenaza 4).

En 2023, expertos han destacado la necesidad de priorizar el primer nivel
de atencion, con mayor presupuesto, equipamiento e insumos adecuados, asi como
personal suficiente y capacitado. Estas mejoras son fundamentales para garantizar
una cobertura equitativa y enfrentar futuras emergencias sanitarias, como lo destaco

el epidemidlogo Leonid Lecca. La Clinica O2, al estar enfocada en la medicina del
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viajero, enfrentaria un impacto negativo significativo ante una futura emergencia
sanitaria, ya que la naturaleza de su servicio depende en gran parte de la movilidad
y el turismo. (MEFE, amenaza 4).

El sistema de salud peruano, aunque originalmente disefiado para atender a
la poblacion general, también tiene implicancias importantes para el sector turistico,
especialmente en un contexto como el de Cusco, donde el turismo es una actividad
predominante. El Ministerio de Salud (MINSA) como ente rector, y las
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud (IAFAS)
como EsSalud y el Seguro Integral de Salud (SIS), brindan servicios que también
pueden ser utilizados por turistas en casos de emergencias o situaciones especificas.

También tenemos el sector privado, que incluye a clinicas y aseguradoras,
desempefia un rol fundamental en la atencién de los visitantes extranjeros,
ofreciendo servicios rapidos, especializados y en varios casos, alineados con
estandares internacionales (Prialé, 2022). No obstante, la segmentacion del sistema
de salud limita el acceso equitativo, ya que los turistas, en su mayoria, deben recurrir
al sector privado debido a la insuficiente capacidad resolutiva del sector publico en
areas turisticas clave (MEFE, oportunidad 1).

En Cusco, los turistas tienen acceso a una variedad de opciones de seguros
de viaje proporcionados tanto por aseguradoras locales como internacionales.
Algunas agencias de viajes y operadores turisticos pueden requerir que los turistas
cuenten con un seguro de viaje para participar en ciertas actividades, especialmente
aquellas que implican mayor riesgo, como el senderismo o deportes de aventura,
debido a ello las EPS y las IAFAS pueden captar un mercado méas amplio, mientras

las IPRESS ganan posicionamiento en la region (MEFE, oportunidad 5).
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El marco gubernamental y legal del sistema de salud en Peru estd compuesto
por un conjunto de normativas jerarquizadas que regulan la prestacion de servicios
de salud tanto publicos como privados, con el objetivo de garantizar el acceso
equitativo y de calidad para toda la poblacion, incluidos los turistas. En la base de
esta estructura se encuentra la Ley General de Salud (Ley N° 26842), la cual
establece los principios fundamentales para la organizacion, funcionamiento y
supervision del sistema de salud en el pais. Esta ley asegura el derecho de todos los
ciudadanos a acceder a servicios de salud, impulsando la necesidad de que las
instituciones cumplan con estandares de calidad y accesibilidad (Ley N° 26842,
1997).

En un nivel superior, la Ley N° 29344 sobre el aseguramiento universal en
salud, establece que el gobierno debe garantizar cobertura médica para todos los
ciudadanos, lo cual es un paso clave hacia la universalizacion de los servicios de
salud (Ley N° 29344, 2011). Finalmente, la Ley N° 27657, que regula el Sistema
Integral de Salud (SIS), se asegura de que las personas sin recursos también tengan
acceso a la atencion médica, promoviendo la equidad dentro del sistema de salud
nacional (Ley N° 27657, 2002).

Por lado, dentro del marco gubernamental y legal del sistema de salud en
Peru, se establece que la licencia de funcionamiento es esencial para garantizar que
las instituciones prestadoras de salud (IPRESS), tanto pablica como privada, operen
conforme a las normativas y estandares establecidos por las autoridades
competentes, como el Ministerio de Salud (MINSA). La Ley General de Salud (Ley
N° 26842) y otros reglamentos exigen que todas las instituciones de salud, incluidos

hospitales, clinicas y centros médicos, obtengan una licencia o permiso de
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funcionamiento antes de ofrecer sus servicios. Esta licencia asegura que la entidad
cumple con los requisitos sanitarios, de infraestructura y operativos necesarios para
proporcionar atencion médica adecuada.

Ademas, las clinicas o entidades que brinden atencion en areas turisticas
deben cumplir con las normativas especificas de salud publica para asegurar la
calidad de los servicios prestados a los turistas, siguiendo los lineamientos del
MINSA vy otras entidades reguladoras.

Sin embargo, el sistema politico y gubernamental peruano no impone
restricciones especificas sobre las aseguradoras internacionales que operan en el
pais, lo que permite a los turistas elegir entre una amplia gama de opciones segun
sus necesidades y preferencias. No obstante, es aconsejable revisar las condiciones
y coberturas de cada poliza para asegurarse de que se ajusten a las actividades
planificadas durante la estadia en Cusco.

Es importante que en la Clinica nos mantengamos informados sobre los
cambios en las politicas, regulaciones y leyes gubernamentales peruanas e
internacionales que puedan afectar su funcionamiento. Esto permitira a la clinica
adaptarse y cumplir con los requisitos legales y aprovechar las oportunidades que

surjan en el entorno politico y legal.

3.1.2 Fuerzas econémicas y financieras (E)

Segun D'Alessio (2015), las fuerzas econdmicas y financieras abarcan
aquellos factores externos relacionados con el desempefio econémico, los niveles
de inversion, y las condiciones financieras de un pais 0 mercado especifico. Estas

fuerzas tienen un impacto directo en las decisiones estratégicas y operativas de las
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organizaciones, incluidos los actores del sector salud.

El Fondo Monetario Internacional (FMI), segun reporte del julio del 2023
indica que: Se proyectd que el crecimiento mundial disminuiria en un 3,5%
estimado para 2022 a 3,0% en 2023 y 2024. La subida de las tasas de interés de
politica monetaria de los bancos centrales para combatir la inflacion sigue lastrando
la actividad econdémica. Se prevé que el nivel general de inflacion mundial
descienda de 8,7% en 2022 a 6,8% en 2023 y 5,2% en 2024. Se proyecta que la
inflacion subyacente (basica) disminuya de forma mas gradual, habiéndose
revisado al alza los prondsticos para la inflacion en 2024 (FMI, julio 2023).

Segun un informe de la CEPAL, en América Latina y el Caribe, el gasto
publico en salud representa un promedio del 3.8% del PBI, lo cual esta por debajo
de la recomendacion del 6% establecida por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS). Este nivel de inversion refleja las dificultades para fortalecer los sistemas
de salud y garantizar una cobertura equitativa y sostenible en la regiéon. En Peru,
aungue no se especificd un porcentaje exacto para 2023, las limitaciones
presupuestarias y los desafios estructurales del sistema de salud siguen siendo un
tema critico dentro del desarrollo social y econémico del pais. La CEPAL también
destaca que el gasto de bolsillo sigue siendo una parte importante del
financiamiento en salud, lo que afecta la proteccion financiera de las familias méas
vulnerables.

Las marcadas diferencias socioeconomicas, los deficientes y segmentados
sistemas de salud, la inestabilidad politica y las transiciones en los cambios de
gobierno hacen de Latinoamérica una region desigual e inestable. Las secuelas de

esta pandemia podrian demorar en desaparecer si los paises de esta region no
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comulgan en medidas inmediatas para impulsar el lento proceso de recuperacion,
con la pobreza en su mayor nivel en décadas. Se debera poner especial atencion en
el ambito infraestructura, educacion, salud, politica energética e innovacion en
generar mejores opciones de energia limpia y renovable (Banco Mundial, 2023).

En Perd, la tercera ola de contagios a inicios del 2022 tuvo un impacto leve-
moderado, probablemente debido a las restricciones que por entonces estaban ain
vigentes y por el avance de la vacunacion. Actualmente las medidas restrictivas en
los aforos se han eliminado en su totalidad permitiendo que los comercios y locales
funcionen en su 100% de capacidad (MEFE, oportunidad 3).

Por el lado fiscal, se restringio el retiro fondo liquidos como AFP y CTS y
la entrega de bonos y apoyo econdmico va reduciéndose y focalizandose a familias
en pobreza extrema Se estima, que este 2022, la economia peruana crezca entre
2.5% a 3.4%; y que la inflacidn bordee el 3%, muy por debajo del 6.4% registrado
al cierre del 2021 (Belapatifio et al., 2022).

Segun el informe del INEI, en el segundo trimestre del 2024, el Producto
Bruto Interno (PBI) de Per( crecié un 3,6%, impulsado por un aumento de la
demanda interna, que se increment6 en un 5,3%. Este crecimiento se dio en un
contexto de recuperacion econémica y disminuciéon de la inflacién. Segun el
informe técnico del INEI, la expansion de la demanda interna estuvo relacionada
principalmente con un mayor gasto en inversion bruta fija (3,4%) y en el consumo
total (2,8%). Ademas, se reportd un aumento del 1,2% en el PBI desestacionalizado
en comparacion con el trimestre anterior. Ademas, la actividad de Servicios
Prestados a las Empresas experimento un incremento del 3,4% de PBI, impulsado

principalmente por un aumento significativo en la demanda de los servicios
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ofrecidos por agencias de viajes y operadores turisticos, los cuales crecieron en un
48,5%.

La economia de la region Cusco en el sector salud estd enmarcada en
diversas iniciativas de inversion y priorizacion presupuestal por parte del Ministerio
de Economia y Finanzas (MEF). En 2024, el gobierno ha enfatizado la importancia
de sectores como salud, educacion, agricultura e infraestructura en su presupuesto.
A nivel nacional, el presupuesto publico total ascendié a 214,790 millones de soles
en 2023, marcando un incremento significativo respecto al afio anterior, con una
tendencia similar esperada para 2024.

En el caso de Cusco, se han destinado méas de 66 millones de soles para la
construccion de 17 nuevos centros de salud. Estas inversiones buscan cerrar brechas
en infraestructura sanitaria y mejorar los servicios en localidades rurales y
periurbanas, como parte de un esfuerzo conjunto entre el gobierno regional y el
Ministerio de Salud. Estas iniciativas también se alinean con las estrategias de
fortalecimiento de servicios esenciales para las comunidades mas vulnerables.

Ademas, de la construccion de 17 nuevos establecimientos esta el sector
privado con varias clinicas dedicadas a la medicina del viajero, ofreciendo servicios
especializados para turistas que visitan la region. Gold Medical se destaca por
brindar atencion personalizada con énfasis en emergencias y terapias de
aclimatacion, esenciales en una region de altura. MacSalud, por su parte, combina
tecnologia avanzada y servicios médicos integrales, incluyendo oxigenoterapia y
manejo de enfermedades frecuentes entre viajeros. Peruano Suiza ofrece atencion
de alta calidad con especialistas en medicina del viajero, enfocandose en prevencion

y recuperacion rapida. Estas instituciones no solo garantizan la seguridad de los
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turistas, sino que también fortalecen la infraestructura médica regional,
contribuyendo al desarrollo del turismo seguro en Cusco (MEFE, Amenaza 2).

La nueva “Estrategia Nacional de Reactivacion del Sector Turismo 2022-
2025 cuenta con una serie de iniciativas y acciones para dinamizar la actividad
turistica en el pais en el corto y mediano plazo (MEFE, oportunidad 4).

Durante el periodo de enero a diciembre de 2023, el Santuario Historico de
Machu Picchu recibié un total de 955,741 visitantes, lo que representd una
disminucion del 8.0% en comparacion con el mismo periodo de 2022 y un 39.7%
menos que los niveles registrados en 2019. Por su parte, la Explanada de
Sagsayhuaman contabilizo 628,601 visitantes, lo que significé una reduccién del
7.9% frente al 2022, alcanzando solo el 78.2% de los valores obtenidos en 2019.

En cuanto al transporte aéreo, el Aeropuerto Internacional Velasco Astete
de Cusco recibidé 1, 498,953 pasajeros en 2023, segun datos de CORPAC. Esto
representd un incremento anual del 5.4% en comparacion con 2022, aunque la cifra
correspondio al 77.4% del volumen registrado en 2019.

En términos de alojamiento, la regién Cusco contd con una oferta promedio
de 2,148 establecimientos en 2023, lo que representd un aumento del 2.7% respecto
a 2022, aunque fue 1.2% inferior al promedio de 2019. Los arribos a
establecimientos de hospedaje alcanzaron los 2.4 millones, reflejando una
disminucion del 9.1% frente a 2022 y un 69.2% de lo registrado en 2019. (Ver figura

2)
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Figura 2

Arribos a establecimientos de Hospedajes a la ciudad del Cusco

Aho - 2023

y,  Nacional
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Nota. Tomado de Encuesta Mensual de Turismo para Establecimientos de

Hospedaje, INEI, CORPAC, Ministerio de Cultura, SERNANP

En enero de 2024, el Santuario Histérico de Machu Picchu registrd 79,571
visitantes, representando un aumento de 59,497 personas frente a enero de 2023.
De este total, el 65.6% eran turistas extranjeros y el 34.4% nacionales. Por otro lado,
la Explanada de Sagsayhuamén contabilizd 74,655 visitantes en el mismo mes,
triplicando los registros de enero de 2023 y superando en un 43.8% los niveles de
2019.

Finalmente, el Aeropuerto Internacional Velasco Astete recibio 148,776
pasajeros en enero de 2024, segin CORPAC. Esto representd un incremento del
93.1% respecto a enero de 2023, con un flujo adicional de 72,000 pasajeros, y
superd en un 7.9% el volumen registrado en el mismo mes de 2019.

Las estrategias implementadas para la reactivacién del turismo tanto
nacional como internacional han generado un aumento considerable en el flujo de
turistas hacia la region del Cusco y se espera que al finalizar el 2024 estas cifras

incrementen considerablemente. Este repunte representa una oportunidad
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estratégica para las clinicas especializadas en medicina del viajero, como es el caso
de la Clinica O2 (MEFE, oportunidad 8).

Ademas, cabe resaltar que una de las grandes oportunidades es la solidez de
la moneda peruana, que en los ultimos 25 afios se ha consolidado como una de las
mas estables en Ameérica Latina, preservando su poder adquisitivo y evitando
fluctuaciones drasticas que puedan impactar significativamente la economia
nacional. Durante 2024, esta estabilidad se mantuvo, reflejandose en una
apreciacion frente al délar estadounidense. Segun el Banco Central de Reserva del
Pert (BCR), al 10 de enero de 2024, el tipo de cambio cerrd en 3.699 soles por
ddlar, lo que representd una apreciacion del 0.22 % en lo que iba del afio y un
acumulado de 2.58 % en los ultimos 12 meses.

Para la region del Cusco, caracterizada por un alto flujo de turistas
internacionales, esta solidez de la moneda peruana representa una ventaja clave. Un
tipo de cambio estable genera confianza y facilita las transacciones econémicas de
los visitantes, impulsando tanto el turismo como los servicios relacionados, incluida
la atencion médica para viajeros, en la cual la region tiene un gran potencial de

desarrollo (MEFE, oportunidad 6).

3.1.3 Fuerzas sociales, culturales y demograficas (S)

Las fuerzas sociales, culturales y demogréaficas tienen un impacto
determinante en el comportamiento de los consumidores y las organizaciones. Estas
fuerzas moldean el perfil de los consumidores, establecen el tamafio y las
caracteristicas de los mercados, y orientan las preferencias y habitos de consumo.

Ademas, influyen en el comportamiento organizacional y establecen paradigmas
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sociales que afectan directamente las decisiones de los clientes y usuarios
(D'Alessio, 2015).

La dinamica demogréafica tiene un impacto directo en el sector turismo, ya
que el crecimiento y la distribucion de la poblacién influyen en la demanda de
servicios turisticos y en el disefio de estrategias para atender a diferentes tipos de
visitantes. Conocer el perfil demografico de los turistas, como su edad, origen, nivel
socioecondmico y habitos de viaje, permite a los operadores turisticos y gobiernos
locales planificar mejor los servicios y destinos.

Asimismo, los datos demogréaficos permiten a las autoridades desarrollar
politicas que garanticen el acceso inclusivo al turismo. Por ejemplo, analizar las
tendencias de viajes familiares, los intereses de viajeros jovenes o las necesidades
de turistas de la tercera edad contribuye a implementar actividades promocionales
y preventivas enfocadas en su bienestar y seguridad. En un contexto como el de
Cusco, con una fuerte presencia de turistas internacionales, este conocimiento
ayuda a adaptar los servicios turisticos a las expectativas y caracteristicas de las
poblaciones visitantes, fomentando un turismo sostenible y competitivo.

El perfil del turista estadounidense que visita Perl destaca una
predominancia masculina (61%), aunque las mujeres representan un considerable
39% del total. En términos de edad, los grupos mas significativos son los turistas
entre 25y 34 afios (26%) y entre 35 y 44 afios (20%), con una notable representacion
de mayores de 55 afios, quienes suman un 34% del total. En cuanto al estado civil,
el 51% son solteros y el 43% estan casados o viven en pareja. Respecto al nivel
educativo, el perfil revela un alto grado de formacién, con un 57% que posee

educacion universitaria, un 17% con maestria y un 9% con doctorado. En el ambito
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laboral, el 54% trabaja en el sector privado, mientras que el 13% son trabajadores
independientes y el 12% son jubilados. En términos de ingresos familiares, el 61%
tiene un ingreso anual igual o superior a $80,000, reflejando un nivel adquisitivo
medio-alto.

En relacion al viaje, la principal motivacién para visitar Per( es el ocio o
vacaciones, representando al 77% de los turistas. La estancia promedio es de 11
noches, con un rango habitual entre 8 y 14 noches en el 35% de los casos. El gasto
promedio asciende a $2,000 por turista, con un 27% gastando méas de $2,500. La
modalidad de viaje preferida incluye paquetes turisticos, que adquiere el 50% de
los visitantes, principalmente a través de plataformas en linea (59%). La
composicion de los grupos de viaje varia, con un 35% que viaja solo y un 29%
acompariado por amigos o pareja.

En cuanto a las actividades realizadas en Peru, el 88% participa en
actividades culturales, siendo las mas populares la visita a sitios arqueoldgicos
(64%), iglesias o catedrales (52%) y museos (51%). Las actividades en la naturaleza
también son populares entre el 66%, con énfasis en la observacion de flora (30%) y
paseos por rios o lagunas (26%). Asimismo, un 51% de los turistas realiza
actividades de aventura, destacando el trekking o senderismo (39%).

Los destinos principales incluyen Lima, visitada por el 100% de los turistas,
y Cusco, que recibe al 69%. Otros destinos destacados son Ica, Puno y Arequipa.
Ademas, el 77% de los visitantes viajé a Per( por primera vez. En cuanto a la
planificacion, las reservas de alojamiento suelen realizarse a través de plataformas
como Airbnb (41%), Booking (21%) y Tripadvisor (19%). Las redes sociales mas

utilizadas por este segmento son Facebook (65%), Instagram (51%) y YouTube
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(29%), lo que refleja el uso intensivo de plataformas digitales para planificar y
compartir experiencias.

Este perfil demuestra que los turistas estadounidenses en Per( tienen un
marcado interés cultural, combinando un alto nivel educativo y capacidad
econdmica para disfrutar de experiencias premium. Las preferencias por paquetes
turisticos y el uso de tecnologia ofrecen oportunidades para estrategias de
promocion adaptadas a este segmento.

El perfil del turista espafiol que visitd Perd en 2022 revela importantes
caracteristicas sociodemograficas y preferencias de viaje. En cuanto al género,
predominan los hombres (58%), aunque la proporcion de mujeres ha incrementado,
alcanzando un 42%. Por edades, los grupos mas representativos estan entre 25y 34
afios (36%) y entre 35 y 44 afios (27%), mientras que un 19% se encuentra en el
rango de 45 a 54 afios. Respecto al estado civil, el 54% son solteros y el 36% estan
casados o conviven. En términos de educacion, el 46% cuenta con formacion
universitaria, un 18% tiene una maestria y un 14% educacion técnica. La mayoria
de estos turistas trabaja en el sector privado (53%), seguido por un 29% en el sector
publico, lo que refleja una alta formalidad laboral. Geograficamente, Madrid (22%)
y Barcelona (10%) son las principales ciudades de residencia de estos viajeros.

En lo relacionado al viaje, el principal motivo de visita fue el ocio o
vacaciones (59%), seguido por negocios (21%) y visitas a familiares 0 amigos
(14%). Estos turistas permanecieron un promedio de 17 noches en el pais,
destacando un grupo que extendio su estancia entre 15 y 29 noches (33%). El gasto
promedio por turista fue de 1,396 ddlares, con un 25% invirtiendo entre 1,000 y

1,499 ddlares. En cuanto a la modalidad de viaje, el 64% organiz6 su viaje por
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cuenta propia, mientras que el 36% utilizd paquetes turisticos, mayoritariamente
adquiridos en linea (31%). Respecto a la conformacion de los grupos, el 47% viaj6
solo y el 30% estuvo acompafiado por amigos o familiares.

Durante su visita, la mayoria participé en actividades culturales (92%),
como visitas a iglesias y catedrales (57%), museos (47%) y sitios arqueologicos
(53%). Las actividades en la naturaleza también fueron populares (67%),
especialmente la observacion de flora (36%) y los paseos por lagos y lagunas (46%).
Ademas, un 57% opto por actividades de aventura, con el trekking (43%) y paseos
en bote o kayak (34%) entre las favoritas.

En cuanto a los destinos visitados, Lima fue el mas popular (99%), seguido
por Cusco (60%), Arequipa (41%) e Ica (29%). El 65% visitd Per( por primera vez,
mientras que el 35% ya habia estado previamente en el pais. Finalmente, el uso de
plataformas digitales tuvo un papel destacado, con Booking (58%) y Airbnb (35%)
como las mas utilizadas para reservas de alojamiento. En redes sociales, Instagram
(56%) y Facebook (47%) fueron las mas empleadas.

Este perfil refleja a un turista que busca experiencias culturales y naturales
de calidad, realiza estancias largas y utiliza intensivamente plataformas digitales, lo
que brinda oportunidades significativas para estrategias de marketing
personalizadas.

El perfil del turista chileno que visitd Pert en 2022 presenta caracteristicas
sociodemograficas y preferencias claras. En cuanto al género, predominan los
hombres (63%), seguidos por mujeres (37%). La mayoria se encuentra en los grupos
etarios de 25 a 34 afios (27%) y 35 a 44 afos (38%), con poca representacion de

jovenes de 15 a 24 afos (1%). En términos de estado civil, el 51% son casados 0
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convivientes, mientras que el 44% son solteros. En cuanto al nivel educativo,
sobresalen los viajeros con formacion universitaria (63%), seguidos por un 16%
con estudios de posgrado. La mayor parte de estos turistas trabaja en el sector
privado (55%), mientras que un 27% son independientes, y sus lugares de residencia
principales son Santiago (66%) y Valparaiso (14%).

Respecto a su viaje, el motivo principal fue el ocio o vacaciones (64%),
seguido de negocios o visitas a familiares (14%). Estos viajeros permanecieron un
promedio de 7 noches, con un rango tipico de 4 a 7 noches (64%). El gasto promedio
por turista fue de 598 dolares, y un 53% gasté menos de 500 dolares. La modalidad
de viaje mas comun fue por cuenta propia (65%), y los grupos estuvieron
conformados principalmente por personas que viajaron solas (38%) o con su pareja
(36%).

En cuanto a las actividades realizadas, las culturales fueron las mas
populares (89%), destacandose visitas a parques (66%), sitios arqueoldgicos (38%)
e iglesias o catedrales (44%). Las actividades relacionadas con la naturaleza fueron
menos frecuentes (26%), centradas en la observacién de flora (8%) y paseos por
lagos y lagunas (10%). Asimismo, un 18% realizé actividades de aventura, como
trekking (10%) y paseos en bote o kayak (8%).

Los destinos preferidos fueron Lima (98%), Cusco (17%), Ica (17%) y
Arequipa (2%), con un 58% de los turistas chilenos habiendo visitado Pert mas de
una vez. En cuanto al uso de plataformas digitales, las mas empleadas para reservas
de alojamiento fueron Booking (42%) y Airbnb (33%), mientras que las redes
sociales mas utilizadas fueron Instagram (70%) y Facebook (65%).

El turista chileno se distingue por sus estancias cortas, un enfoque en
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actividades culturales y un gasto moderado. Este perfil subraya la importancia de
Lima como destino central para este segmento, asi como el creciente uso de
plataformas digitales para la planificacion y organizacion de viajes.

El turista colombiano que visitd Per en 2022 presenta un perfil diverso y
caracteristico. En cuanto al género y la edad, la mayoria fueron mujeres (51%), con
hombres representando el 49%. Predominaron los jovenes de 25 a 34 afios (39%),
seguidos por adultos de 35 a 44 afios (22%) y de 45 a 54 afos (15%). En relacion
con el estado civil, el 45% eran solteros, mientras que el 41% estaban casados o
convivian. Respecto al nivel educativo, el 37% contaba con educacién universitaria,
y el 22% habia realizado estudios de posgrado, destacando los de maestria (17%).
En cuanto a la residencia, casi la mitad provenia de Cundinamarca (48%,
incluyendo Bogota), seguido por Antioquia (24%) y Cauca/Valle del Cauca (11%).

En los aspectos del viaje, el principal motivo fue el ocio, vacaciones o
recreacion (48%), seguido por negocios (26%) y visitas a familiares o amigos
(13%). Los turistas colombianos permanecieron en promedio 11 noches, con una
mediana de 8 noches. El gasto promedio fue de 812 USD por turista, destacandose
que el 38% gasté menos de 500 USD, mientras que un 28% se ubicd entre 500 y
999 USD. La mayoria (66%) organizoé el viaje de forma independiente, aunque un
34% optd por paquetes turisticos.

En cuanto a destinos y actividades, Lima fue el destino mas visitado (99%),
seguido de Cusco (41%) e Ica (29%). Las actividades mas populares incluyeron
experiencias culturales, como visitas a sitios arqueoldgicos (34%), parques y plazas
(64%) y city tours guiados (47%). También tuvieron interés en actividades de

naturaleza, con un 47% explorando reservas y areas naturales, y un 32% disfrutando
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de paseos por rios o lagos.

Por ultimo, en el uso de plataformas digitales, Facebook e Instagram fueron
las redes sociales mas utilizadas (69% cada una), seguidas de Twitter (19%) y
TikTok (10%). Para reservar alojamiento, las plataformas preferidas fueron
Booking (43%) y Airbnb (26%).

Este perfil destaca a los turistas colombianos como jévenes, educados, con
un gasto moderado y una fuerte inclinacion hacia la organizacién independiente y
el uso intensivo de herramientas digitales, lo que brinda oportunidades para
estrategias de promocion personalizadas.

El perfil del turista mexicano que visitd Per en 2022 se caracteriza por
varias particularidades. En cuanto al género y la edad, predominaron las mujeres
(55%), mientras que los hombres representaron el 45%. La mayoria se ubicé en el
rango de 25 a 34 afios (40%), seguidos por el grupo de 35 a 44 afios (28%). Respecto
al estado civil, el 57% eran solteros, y el 34% estaban casados o convivian. En
términos de nivel educativo, mas de la mitad contaba con educacion universitaria
(54%), y el 38% tenia estudios de posgrado o maestria. En cuanto a la residencia,
el 42% vivia en el Distrito Federal, seguido por Jalisco (11%) y Baja California
(6%). Laboralmente, el 51% trabajaba en el sector privado y un 24% eran
trabajadores independientes.

En los aspectos del viaje, los turistas mexicanos permanecieron un promedio
de 9 noches en el pais, con una mediana de 7 noches, y el 86% visitaba Peru por
primera vez. El principal motivo del viaje fue vacaciones, recreacion u ocio (72%),
seguido por la asistencia a seminarios o0 congresos (16%). El gasto promedio por

turista fue de USD $1,161, destacandose que el 31% invirtié entre USD $1,000 y
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$1,499. En cuanto a los destinos visitados, Lima (95%) y Cusco (74%) fueron los
mas populares, seguidos por Ica (20%).

Entre las actividades realizadas, el 93% participo en actividades culturales,
como visitar sitios arqueoldgicos (57%), iglesias o catedrales (53%) y museos
(46%). Ademas, el 59% explord areas naturales, destacandose paseos por rios 0
lagos (33%) y visitas a reservas naturales (39%). Un 48% realiz actividades de
aventura, como trekking o senderismo (40%).

En lo que respecta a la organizacion del viaje, el 67% adquirié paquetes
turisticos, principalmente a través de internet (50%). En el uso de plataformas
digitales, Facebook (82%) e Instagram (64%) fueron las redes sociales mas
empleadas, mientras que, para alojarse, Airbnb (37%) y Booking (28%) lideraron
las reservas.

Este perfil, destaca al turista mexicano que visita Per( es principalmente
joven, educado y con un gasto moderado a alto. Se interesa en actividades culturales
y de naturaleza, con una clara inclinacién por paquetes turisticos adquiridos
mediante plataformas digitales. Lima y Cusco son sus destinos predilectos,
evidenciando un fuerte interés por el turismo historico y cultural.

El perfil del vacacionista nacional peruano en 2023 refleja una tendencia
dindmica y resiliente dentro del turismo interno. Desde una perspectiva
demogréfica, se observa una distribucién equitativa entre géneros, con un 50% de
hombres y un 50% de mujeres. En términos de edad, predominan los Millennials
(46%) y los Centennials (32%), lo que demuestra que el turismo estd dominado por
un publico joven y activo. Este segmento pertenece principalmente a los niveles

socioecondémicos A, B y C, con Lima como la region con mayor numero de
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vacacionistas.

En cuanto al comportamiento de viaje, un tercio de las encuestas (33%)
realizé al menos un viaje durante el afio, alcanzando un promedio de tres viajes por
persona. Cada viaje tuvo una duracién promedio de cuatro noches. Respecto al
transporte, el omnibus fue la opcion mas utilizada (49%), seguido por el avion
(29%). La planificacion de los viajes se realizd de forma independiente en su
mayoria (62%), mientras que los hoteles de tres estrellas fueron la eleccion
preferida para el alojamiento (34%). El gasto promedio por viaje se situ6 en S/ 643.

Los destinos favoritos de los vacacionistas fueron Lima e Ica, seguidos por
Arequipa y Cajamarca, destacando la Macrorregion Centro como la mas explorada.
Las actividades méas populares incluyeron el turismo de naturaleza (54%), urbano
(50%) y gastrondmico (47%). En este ultimo, las degustaciones de comida y las
rutas gastronémicas se posicionaron como experiencias destacadas dentro de los
viajes.

La publicidad también jugé un rol importante en la motivacion de los viajes.
Un 35% de los vacacionistas indic6 haber sido influenciado por campafias como “Y
T4 Qué Planes”, que impulsaron un impacto econdmico considerable. A pesar de
los retos sociales y climéticos vividos durante el afio, el 69% de los encuestados
manifesto sentirse seguro durante sus desplazamientos.

Este perfil pone de manifiesto la capacidad del turismo interno peruano para
adaptarse y crecer frente a las adversidades. Los peruanos han demostrado interés
por explorar su propio pais, contribuyendo no solo al disfrute personal, sino tambien
a la reactivacion economica y al desarrollo de las regiones.

Por otro lado, el 2023, el 88,4 % de los peruanos contaba con algln tipo de
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seguro de salud, predominando el Seguro Integral de Salud (S1S) con una afiliacion
del 61,5 %. Le sigue el Seguro Social de Salud (EsSalud) que abarcé al 22,9 %,
mientras que el 4,0 % de la poblacion disponia de otros seguros. La tendencia
reciente evidencia un incremento progresivo en la afiliacion al SIS, mientras que la
participacion de otros seguros ha disminuido paulatinamente.

La predominancia del Seguro Integral de Salud (SIS) y EsSalud en la
cobertura sanitaria de la poblacion peruana podria tener implicancias significativas
en la medicina del viajero, un ambito que se centra principalmente en seguros
privados. Esta desconexion puede restringir el acceso de las personas aseguradas a
servicios especializados en salud para viajeros. Sin embargo. Sin embargo, también
representa oportunidades para disefiar estrategias que integren la medicina del
viajero en el sistema de salud publico como se ha observado en distintos analisis,
ampliando su alcance y beneficiando a mas personas. Ademas, el objetivo nacional
para 2030, de garantizar que el 69 % de los afiliados al SIS reciban atencién en el
primer nivel de atencion, refuerza la importancia de la accesibilidad y la atencion
primaria como pilares del sistema de salud.

Finalmente, el incremento en la prioridad otorgada a los seguros de viaje
después de la pandemia se explica principalmente por la incertidumbre generada
por la crisis sanitaria global. Segun estudios recientes, mas del 60 % de los viajeros
internacionales ahora consideran indispensable viajar con algun tipo de seguro. Esto
no solo responde al temor ante posibles emergencias médicas, sino tambien a la
necesidad de proteccion ante cancelaciones inesperadas, pérdidas de equipaje y
otros inconvenientes comunes durante los viajes. Este fendmeno es particularmente

relevante en destinos como Cusco, donde las condiciones de altura, el tipo de
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actividades turisticas ofrecidas, como el senderismo o la visita a sitios
arqueoldgicos remotos, y la afluencia de turistas internacionales incrementan los
riesgos asociados a problemas de salud o accidentes. Si bien el seguro no es
obligatorio para ingresar a Peru, diversas guias de viaje y operadores turisticos
sugieren tener uno para mayor tranquilidad durante la estadia, considerando que el
acceso a atencion médica privada o especializada podria implicar costos elevados
si no se cuenta con cobertura.

El costo promedio de los seguros de viaje varia segun factores como la
duracion del viaje, el destino, la edad del viajero y las coberturas seleccionadas.
Para viajes cortos, de una semana, el costo suele oscilar entre 30 y 50 ddlares
estadounidenses, mientras que, para viajes mas largos, de un mes o mas, el precio
promedio se sitda entre 100 y 200 dolares. Las polizas premium, que incluyen
coberturas ampliadas para actividades de riesgo o situaciones complejas, pueden
superar los 500 ddlares por viaje. En el contexto de Cusco, donde las actividades de
aventura y la altitud generan riesgos especificos, es comdn que los viajeros opten
por seguros mas completos, lo que eleva ligeramente el costo promedio.

Para la Clinica O2, la creciente importancia de los seguros de viaje
representa una oportunidad estratégica. Una de las principales recomendaciones es
establecer convenios con aseguradoras internacionales y locales para facilitar el
acceso de los viajeros a servicios medicos especializados. Esto incluiria la
integracion de la clinica como proveedor reconocido por dichas aseguradoras,
asegurando asi el reembolso rapido y eficiente de los servicios prestados. Ademas,
la clinica podria desempefiar un papel activo en la educacién al viajero, ofreciendo

informacion sobre la importancia de viajar asegurado y destacando las coberturas
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especificas que deberian considerar al visitar Cusco.

3.1.4 Fuerzas tecnologicas y cientificas (T)

Sobre este aspecto nuestra organizacion tiene ya algunos convenios con
empresas del rubro hotelero y agencias de viajes, lo que nos afianza en nuestro
mercado objetivo.

El desarrollo de tecnologias de informacion y comunicacion ha permitido
cerrar brechas en la atencion de problemas de salud que, por aspectos geograficos,
de idioma, de costo y otros; eran desatendidos o permanecian subdiagnosticados.
La pandemia originada por el COVID-19 permitié que el Perd implemente de
manera necesaria elementos normativos, de arquitectura, tecnolégica, de
infraestructura y recurso humano que aceleren el funcionamiento de un servicio
necesario para la realidad vivida en ese contexto Ilamada telesalud.

El Perti impulso el “Plan Nacional de Telesalud” teniendo en cuenta los
siguientes elementos: la teleducacion, Teleconsulta, telediagndstico y la telegestion,
Como muchos procesos de mejora, esto fue implementado inicialmente en la
capital, con extension a las diferentes GERESAs o DIRESAs. Sin embargo, la
segmentacion y fragmentacion de nuestro sistema de salud permanecieron en su
status quo pese a la imperiosa necesidad de unificar informacion y procesos que
mejoren el control de una enfermedad que hasta ahora sigue poniendo en jaque a
nuestro sistema peruano de salud. Resulta importante mencionar el lento avance
que ha demostrado el estado en la implementacion de la Historia Clinica
electronica, siendo EsSalud el organismo estatal que mejor ha avanzado en este

aspecto. Es pues una necesidad que la informacion de cada persona atendida en
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cualquier establecimiento de nuestro pais pueda ser visualizada en cualquier punto
de nuestra geografia para evitar sesgos, costos innecesarios en la repeticion de
examenes, etc. En Lima y en algunas IPRESS del interior del pais, el avance en la
implementacidn de este sistema de gestion electronico de historias clinica ha tenido
un curso similar, pero sigue siendo un escollo en la mejora de gestion clinica de
muchas IPRESS.

Pese a la alta mortalidad y letalidad del COVID-19, no todo podria asociarse
a resultados negativos, ya que la necesidad de contar con medios rapidos de
diagnostico y mejorar la precision de otros métodos ya existentes, varias regiones
vivieron una gran transformacion o renovaciéon de equipamiento médico con la
adquisicion puablica o privada de equipos de rayos X, tomografos, equipos de
laboratorio que incluyen aquellos que puedan realizar pruebas de reaccion en
cadena de polimerasa (PCR), etc. de esta manera y de cierta forma se
descentralizaron algunos procesos y métodos diagndsticos que en otro momentos
solo podian realizarse en algln centro especializado de Lima.

La mejora y la constante renovacion de redes de comunicaciones cada vez
mas rapidas, y el internet permiten un flujo cada vez mas rapido de informacion.
No obstante, llegar a comunicarse con areas lejanas puede ser la diferencia en areas
apartadas donde la geografia resulta un barrera dificil y compleja de superar. Como
alternativa, se tiene el desarrollo de tecnologias inalambricas y satelitales que en
dichas areas deberia ser el método de eleccidon para equiparar en ambitos tan
importantes para el desarrollo, como salud y educacion.

Segun Pumble (mayo de 2023), en 2022, el 58 % de los ndémadas

estadounidenses manifestd su intencion de visitar mas destinos internacionales en
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comparacion con afos anteriores, lo que representa un aumento significativo frente
al 48 % registrado en 2021. Esta tendencia, impulsada por el movimiento Slow
Travel y el auge de estilos de vida como la “vida Van” durante 2023, proyecta un
incremento en la llegada de turistas a nuestro pais (MEFE, oportunidad 2). En este
contexto, la region del Cusco, con su sélida cobertura de redes de comunicacion, se
posiciona como uno de los destinos mas atractivos tanto para turistas nacionales
como internacionales, quienes buscan conectarse y trabajar desde cualquier lugar

mientras disfrutan de la riqueza cultural y paisajistica de la zona.

3.1.5 Fuerzas ecoldgicas y ambientales (E)

El anélisis de las fuerzas ecoldgicas y ambientales permitird a la Clinica O2
identificar oportunidades para mejorar su desempefio ambiental, mitigar riesgos y
fortalecer su compromiso con la sostenibilidad y la proteccion del medio ambiente.

La conciencia social generada en estos ultimos afios producto de la actividad
minera formal e informal en el pais, los derrames de petréleo en la Amazonia y en
el litoral peruano, la industrializacion creciente, el incremento del parque
automotor, la ingente generacion de desperdicios y residuos domésticos, etc.
reglamentan lenta y progresivamente nuestro comportamiento y la manera en como
uno percibe el comportamiento de las empresas, identificando la responsabilidad
social de estas frente a los problemas mencionados.

La generacion de residuos comunes serd una constante mientras la poblacion
siga aumentando y mientras el consumismo sea inherente a las actividades de un
mundo mas “moderno” y digital. Seglin un reporte del World Air Quality emitido

el 2018, la ciudad de Lima fue catalogada como la 8va urbe méas contaminada de
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Ameérica Latina. En ese mismo reporte, el Peru se ubica en el puesto 22 a nivel
mundial, como el pais con mayor grado de contaminacion ambiental. Resulta
importante disefiar e implementar programas de gestion de residuos solidos que
sean sustentables y exijan la participacion de aquellas empresas que generan
residuos bioldgicos contaminantes, como las empresas de salud. Los gobiernos
regionales y municipales deberian considerar el gran impacto de la instalacion de
los llamados “botaderos” en las comunidades aledafas y su mala gestion en un
devenir adverso que perjudique el recojo y disposicion de residuos comunes o
domeéstico, como lo sucedido en Cusco en el mes de enero de 2022 cuando la
comunidad de Haquira evitd el desplazamiento e ingreso de los camiones
recogedores de basura hacia el lugar donde la comunidad habia cedido para ser
destino final de los residuos de una poblacion creciente.

El desarrollo de los acontecimientos a nivel mundial con respecto al cambio
climéatico, hacen pensar que el proceso de deterioro de nuestro ambiente es
irreversible, el deshielo de los glaciares y en la reduccién del grosor de la capa de
ozono, generara conflictos por la lucha del agua y de lugares menos contaminados
para vivir. Una situacion que podria empoderar a Sudamérica y Africa por ser
continentes con bosques extensos y reservas de agua dulce, pero que
paradojicamente podria ser el motivo de proximos conflictos.

La busqueda de tranquilidad y de ambientes limpios incrementa el valor
intrinseco de pequefias ciudades o localidades en nuestro pais, frente a 0jos
extranjeros, que no solo buscan transitar por ellas sino ser potenciales areas de

residencia.
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3.2 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Se identifican las oportunidades y amenazas que influyen en la Clinica O2.
Este analisis permitira desarrollar una Matriz de Evaluacién de Factores Externos,
en la cual se asignara a cada oportunidad y amenaza un peso entre 0.0 y 1.0,
dependiendo de su nivel de relevancia para la unidad de negocio. La suma total de
los pesos debe ser igual a 1. Se Asignara a cada factor externo clave una calificacion
de 1 a 4 puntos para indicar qué tan eficazmente responden las estrategias actuales
de la empresa a ese factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta
por encima del promedio, 2 = la respuesta es promedio y 1 = la respuesta es
deficiente. Finalmente, al multiplicar el peso por la valoracion, se obtendra un valor
ponderado para cada oportunidad y amenaza, como lo propone D’Alessio (2015).

(Ver Tabla 1)

Tabla 1

Matriz de evaluacion de factores externos claves (MEFE)

Matriz de Evaluacién de Factores Externos (M EFE)
Factores claves del éxito
Oportunidades: Peso  Calificaciéon Ponderacién
1 Sobredemanda hacia instituciones del MINSA, oferta limitada de 0.08 4 0.32
establecimientos de salud del MINSA. ) ’
2 Incremento de trabajo a distancia (Némades digitales) 0.10 4 0.40
3 Levantamiento de la emergencia sanitaria por COVID 19 0.05 4 0.20
4 Reactivacion del turismo nacional e internacional 0.10 4 0.40
EPS's y IAFAS se encuentran interesadas en crear alianzas con
5 . . . 0.10 3 0.30
IPRESS privadas (seguros internacionales)
6 Solidez econorr_110a de,lg moneda peruana dentro de la region; a pesar 0.07 4 0.28
de la perturbacion politica
Las agencias turisticas estan en busca de mejorar sus ofertas de
7 . R 0.10 4 0.40
producto incorporando atencién médica
8 Aumento del flujo de turistas 0.10 4 0.40
Total de oportunidades del mercado  0.70 2.70
Amenazas: Peso  Calificaciéon Ponderacién
Inestabilidad politica, Conflictos sociales y seguridad ciudadana (plan
. - 0.10 2 0.20
de contingencia)
2 Aparicion de nuevas empresas gue oferten los mismos servicios 0.10 3 0.30
3 Conflictos internacionales que condicionarian el flujo de turistas 0.05 2 0.10
4 Potenciales epidemias / pandemias 0.05 2 0.10
Total de amenazas del mercado  0.30 0.70
Total 1.00 3.40
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La evaluacion de la posicidn estratégica se basa en la suma total de las
ponderaciones, que puede variar desde un minimo de 1 hasta un maximo de 4. En
general, una suma total de 1 a 1.99 se considera una posicién estratégica pobre, de
2 a 2.99 se considera una posicion estratégica promedio, de 3 a 3.99 se considera
una posicion estratégica buena y 4 se considera una posicion estratégica excelente.

En este caso, con una suma total de 3.40, se puede concluir que la posicién
estratégica de la empresa, segun la matriz MEFE, es buena. Esto implica que es un
mercado atractivo en el que existen tanto oportunidades como amenazas que deben
ser consideradas y abordadas para mejorar la posicion competitiva de la empresa.

(Ver figura 3)

Figura 3
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Nota. elaboracion propia

3.3 Poblacion objetivo
El publico objetivo de la Clinica O2 esta compuesto principalmente por

turistas nacionales e internacionales que visitan la region de Cusco. Este grupo
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incluye viajeros por ocio, aventura o motivos laborales que requieren servicios
especializados en medicina del viajero. Estos servicios abarcan desde consultas
preventivas, vacunacion internacional y asesoramiento médico antes de viajar, hasta
tratamientos especificos relacionados con condiciones como el mal de altura o
enfermedades locales. La Clinica O2 se posiciona como un aliado de confianza para
garantizar una experiencia segura y saludable durante su estancia en Cusco.

Ademas, la clinica establece alianzas estratégicas con agencias turisticas
como Travel Group Pert, ABG Lima, Pangea Perti, MM Viajes y Viajes Falabella,
que también forman parte de su publico objetivo. Estas colaboraciones permiten a
la Clinica O2 ofrecer un servicio médico complementario al paquete turistico,
brindando tranquilidad tanto a los viajeros como a las agencias que los gestionan.
A través de estas asociaciones, la clinica refuerza su presencia en el mercado y
asegura gue los turistas puedan acceder a una atencion medica oportuna y de calidad
cuando lo necesiten.

En conjunto, estos dos segmentos representan el nicleo del modelo de
negocio de la Clinica O2, alineado con su especializacién en medicina del viajero

y su compromiso con el bienestar de quienes visitan la region.

3.4 LaOrganizaciony sus Competidores.

Segun Porter (2008) detalla las cinco fuerzas de la estrategia donde el
modelo se contextualiza al analisis del sistema de salud en la ciudad del Cusco
donde es un paso importante para contextualizar la estrategia a seguir por parte de
la empresa La Clinica O2 ; entender como se desarrollan las actividades dentro del

mercado de la salud peruano; considerando el acceso a los servicios de salud para
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la poblacion objetivo de la empresa, asi como al mercado potencial que también

puede acudir a la organizacion.

3.4.1 Poder de la organizacion con los proveedores

Respecto a los proveedores de la Clinica O2, estos abarcan diversas
categorias esenciales para garantizar el correcto funcionamiento de sus servicios
hospitalarios. Entre ellos se incluyen los proveedores de insumos de laboratorio, las
droguerias que suministran medicamentos e insumos médicos, y los servicios
tercerizados como lavanderia y cocina. En general, la clinica trabaja con un numero
limitado de proveedores, pero dado que existen multiples opciones en el mercado
de Cusco, no se depende vitalmente de ninguno en particular. Esto permite a la
clinica cambiar de proveedor de manera rapida y efectiva en caso de
incumplimientos o ceses de operacion, mitigando riesgos operativos.

Sin embargo, existen excepciones relacionadas con insumos especificos y
altamente especializados, como los necesarios para el funcionamiento de
tomaografos o algunos equipos de laboratorio. En estos casos, la dependencia de
ciertos proveedores es completa debido a la exclusividad de sus productos. No
obstante, la clinica tiene la capacidad de adaptarse mediante alternativas como
tercerizar temporalmente el servicio o recurrir a otras clinicas o laboratorios
mientras se soluciona el problema. Cabe destacar que la clinica no maneja grandes
volumenes de compra, lo que reduce el poder de negociacion de los proveedores en
términos de descuentos por escala.

Por otro lado, un tipo estratégico de "proveedores” son las agencias de viajes

y hoteles que canalizan pacientes hacia la clinica. Estos actores son clave, ya que
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actian como aliados estratégicos al proveer un flujo constante de pacientes. La
relacién se basa en un sistema de recompensas, que puede ser en forma de
comisiones directas para trabajadores o beneficios corporativos para las empresas
aliadas. Ademas, la clinica fomenta convenios que ofrecen descuentos y atencion
preferencial a quienes trabajan exclusivamente con ella. Dado que estas empresas
operan en el sector turistico y no en el ambito de la salud, su integracién hacia

adelante es improbable, asegurando la estabilidad de estas relaciones estratégicas.

3.4.2 Poder de negociacion de los compradores

La capacidad de negociacion de los clientes y pacientes, se refiere a la
relacién que existe entre el nimero de clientes y los esfuerzos que realiza la empresa
por lograr la preferencia y fidelidad de estos.

Se debe de recordar que, en esta categoria de negocio, los compradores son
basicamente de dos tipos, el paciente que busca la recuperacion de la salud a través
de los diferentes servicios o productos que oferta la Clinica O2; y los clientes,
conformados por empresas 0 personas que buscan obtener un servicio de la
organizacion. Este Gltimo grupo puede estar constituido por, aseguradoras, médicos
u otras empresas de salud a las que les podemos ofrecer servicios.

La regla del mercado nos indica, que a menor cantidad de compradores
(pacientes u otros clientes), mayor es la capacidad de negociacion de los mismos.
Es usual que el comprador tenga un mayor poder de negociacion frente al vendedor,
esta es larazon que hace que la organizacion disefie estrategias que permitan ofrecer
productos o servicios innovadores y atractivos al segmento del mercado al que se

dirige, y de esta forma promover la fidelizacion de estos.
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La especializacion, infraestructura y el tiempo en el mercado hace que 02
se enfoque en reforzar la atencion en una poblacion especifica (atencion a los
viajeros), como estrategia de diferenciacion y base para poder ofrecer productos y
servicios innovadores a los potenciales compradores.

Herramientas como, las citas oportunas, la confiabilidad de los servicios
médicos y de laboratorio, el cumplimiento con la adherencia a los procesos de
atencion requeridos por las aseguradoras, la disponibilidad de tecnologia para
optimizar los procesos de atencién a todos los compradores y la gestion centrada en
el paciente; refuerzan dentro de la categoria de negocio en el que nos desarrollamos,

la confianza y fidelizacién de los compradores.

3.4.3 Amenaza de los sustitutos

La amenaza de los sustitutos para la Clinica O2, seguin el modelo de Porter,
radica en la posibilidad de que otros servicios o productos satisfagan las mismas
necesidades de sus clientes. Una de las principales alternativas son las clinicas
locales, centros médicos y farmacias que ofrecen servicios similares, como
consultas rapidas, atencion primaria o tratamientos para el mal de altura. Si estas
opciones son percibidas como méas econémicas, accesibles o convenientes, pueden
atraer a los clientes de la clinica.

Otra posible sustitucion proviene del uso de seguros médicos
internacionales o plataformas de telemedicina. Muchos turistas viajan con cobertura
médica que les permite acceder a proveedores afiliados o consultas virtuales desde
cualquier lugar, lo que puede reducir su necesidad de acudir fisicamente a la Clinica

02. Asimismo, algunos viajeros experimentados prefieren llevar consigo
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medicamentos preventivos o kits de primeros auxilios, optando por soluciones de
autotratamiento que eliminan la necesidad de buscar atencion médica especializada.

En regiones como Cusco, también existen practicas de medicina alternativa
o tradicional que pueden competir indirectamente con los servicios de la clinica.
Por ejemplo, el uso de hojas de coca o remedios naturales es comun entre los turistas
para aliviar sintomas relacionados con el mal de altura o molestias menores. Estas
alternativas, junto con herramientas tecnologicas como aplicaciones moviles que
conectan a pacientes con médicos locales, incrementan la disponibilidad de
sustitutos.

No obstante, la amenaza de los sustitutos puede mitigarse si la Clinica O2
logra destacarse en el mercado. Un enfoque en servicios especializados, una
atencion confiable y de calidad, y una reputacién sélida en medicina del viajero
pueden reducir significativamente la preferencia por las alternativas. Diferenciarse
a través de la experiencia del personal y la capacidad de respuesta en emergencias
permitird a la clinica mantenerse como una opcién insustituible para los viajeros

que visitan la region.

3.4.4 Amenaza de los entrantes.

La amenaza de ingreso de nuevos competidores, también conocida como
amenaza de los entrantes, se refiere al riesgo de que empresas que ofrezcan servicios
similares entren al mercado de la salud en Cusco, compitiendo directamente con la
Clinica O2. Este riesgo esta influenciado por diversas barreras de entrada que,
aunque dificultan la incursion de nuevos actores, no la hacen imposible.

Entre las barreras méas significativas se encuentra la experiencia en el
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mercado, ya que la atencidbn médica a viajeros requiere un alto grado de
especializacion. Esto incluye la gestion eficiente con aseguradoras, superando
obstaculos relacionados con procesos administrativos, cobertura de servicios y
actividades de cobranza. Estas complejidades pueden desalentar a nuevos actores
sin el conocimiento y la preparacion necesarios.

Otro factor importante es la inversion inicial, que suele ser
considerablemente alta. Establecer una clinica implica contar con infraestructura
adecuada, equipamiento especializado y recursos disponibles de manera
permanente. Este nivel de inversion puede generar desafios imprevistos para las
nuevas empresas, mientras que organizaciones consolidadas como la Clinica O2
han desarrollado la experiencia para gestionar estos costos de manera efectiva.

La fidelidad de los clientes también juega un papel crucial. Las empresas
gue han construido una base sélida de clientes leales a través de altos estandares de
calidad y satisfaccion, como la Clinica O2, representan un desafio para los nuevos
competidores, quienes enfrentan dificultades para ganar cuota de mercado
rapidamente. Ademas, la implementacion de tecnologia avanzada puede generar
una ventaja competitiva significativa, afladiendo valor a los servicios ofrecidos y
estableciendo una barrera adicional para los entrantes.

El nimero de centros o filiales existentes también actia como un limitante
econdmico para los nuevos actores. A esto se suma la disponibilidad de insumos,
que requiere procesos de compra eficientes y un manejo preciso del abastecimiento,
algo que demanda experiencia y competitividad para evitar interrupciones en los
Servicios.

Adicionalmente, la saturacion del mercado y la disponibilidad limitada de
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recursos humanos especializados representan retos importantes. En areas como
Cusco, la oferta de profesionales de la salud puede ser insuficiente, y asegurar su
exclusividad se vuelve critico para mantener altos estandares de calidad. También,
lograr una diferenciacion en servicios es cada vez mas complicado debido a la
estandarizacion de practicas impulsada por el Organismo Regulador del sector salud
en Per0. Esto obliga a las empresas a concentrarse en la satisfaccion y el cuidado
personalizado de los clientes como principal factor distintivo.

Por otro lado, la presion regulatoria y las licencias médicas desempefian un
papel clave. Cumplir con las normativas del sector salud en Perl puede ser un
desafio considerable, ya que las regulaciones abarcan infraestructura,
equipamiento, procedimientos y recursos humanos especializados. Aunque estas
barreras no son insuperables para empresas bien organizadas, si representan un
factor que limita la entrada de competidores menos preparados.

Finalmente, aunque el ingreso de nuevas empresas al sector de la salud en
Cusco enfrenta todas estas barreras, existe el riesgo de que actores ya establecidos
en otras regiones ingresen mediante integraciones horizontales, adquiriendo
empresas locales para aprovechar el crecimiento del turismo en la region. Sin
embargo, estas barreras, combinadas con las demandas especificas del mercado,
pueden desincentivar el ingreso de nuevos competidores, ofreciendo a la Clinica O2
una ventaja competitiva que debe mantenerse a traves de estrategias solidas de

diferenciacion y calidad en sus servicios.

3.4.5 Rivalidad de los competidores

También conocida como la intensidad de rivalidad entre los competidores.

o1



La empresa la Clinica O2, desarrolla sus actividades en la ciudad del Cusco; de
acuerdo con la informacion obtenida del Registro Nacional de Instituciones
Prestadoras de Salud (RENIPRES) para el 2020, la region Cusco tiene
registrada723 establecimientos de salud, de los cuales el 46% de estos corresponden
a establecimientos de carécter privado.

De este grupo de empresas, podemos identificar a algunas de ellas que
pueden ser consideradas como competidores directos de la Clinica O2, como se
puede apreciar en el cuadro de matriz de perfil competitivo mas adelante.

El grado de rivalidad aumenta en la medida que existan méas actores dentro
del segmento del mercado al que nos dedicamos, la similitud en las ofertas de
servicios hace que la demanda de estos vaya disminuyendo, obligando a realizar
disminucion de precio para reducir los margenes de rentabilidad del sector.

De este andlisis nos obliga a revisar las estrategias competitivas y de
diferenciacion que tenemos las empresas del sector, y de esta manera conocer las
mejoras que debemos implementar o si es necesario redefinir las mismas. La
identificacion de los factores claves del éxito nos ayuda a orientarnos para realizar
una mejor y mas adecuada oferta de servicios.

El sector salud es un mercado altamente sensible a las exposiciones
mediaticas negativas de los pacientes, ademas de estar expuestos permanentemente
a los entes supervisores que exigen y fiscalizan el cumplimiento de normas
establecidas; estos aspectos pueden ser utilizados por los competidores con el afan
de ganar la simpatia y fidelidad de los pacientes y clientes.

Por esta razon, la generacion de confianza entre los potenciales clientes y

pacientes es crucial para el posicionamiento de la organizacion dentro del sector.
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3.5 Matriz de perfil competitivo (MPC)

La Matriz de Perfil Competitivo (MPC) es una herramienta de analisis
estratégico que se utiliza para evaluar la posicion competitiva de una empresa en
relacién con sus competidores en un mercado especifico. Esta matriz se basa en la
recopilacion y analisis de informacion sobre los competidores directos en términos
de fortalezas y debilidades (D"Alessio, 2015).

La MPC generalmente se compone de dos ejes principales: el eje horizontal
representa los factores clave de éxito en la industria, mientras que el eje vertical
muestra el rendimiento de la empresa y sus competidores en relacion con esos
factores clave. Cada celda de la matriz contiene la evaluacién de una empresa en
particular en relacion con un factor especifico.

Las celdas de la matriz se clasifican en cuatro categorias principales, cada
una representando diferentes niveles de desempefio competitivo en relacion con
factores clave. La categoria dominante refleja una fortaleza de la empresa frente a
un factor clave y una debilidad de los competidores, lo que coloca a la organizacion
en una posicion competitiva sélida, otorgandole una ventaja sobre el resto del
mercado. En la categoria fuerte, tanto la empresa como sus competidores
demuestran fortalezas en un mismo factor clave. En este caso, la empresa debe
esforzarse por mantener su posicion y buscar estrategias que le permitan
diferenciarse aun mas.

Por otro lado, la categoria promedio indica un rendimiento similar entre la
empresa y sus competidores en un factor determinado. Ante esta situacion, es
crucial identificar oportunidades que permitan mejorar la posicién competitiva de

la organizacion. Finalmente, la categoria débil sefiala una debilidad de la empresa
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en comparacién con sus competidores en relacion con un factor clave. En estos
casos, es necesario implementar acciones especificas para superar estas debilidades
y fortalecer su posicion en el mercado.

La Matriz de Perfil Competitivo (MPC) analiza a cinco clinicas del sector
salud en Cusco que compiten en el mismo mercado, con enfoque en atencion a
viajeros y turistas. Estas clinicas incluyen Clinica O2, CPS, Pardo - San José,
Macsalud, Gold Medical y SOS. Cada una de estas organizaciones opera en un
mercado altamente competitivo donde los factores clave del éxito desempefian un
papel determinante en su desempefio y diferenciacion.

La determinacidn de los factores clave de éxito para la Clinica O2 se realizo
mediante un analisis exhaustivo basado en la evaluacion de los principales
competidores del sector de la salud en Cusco. Este proceso se fundamentd en la
comparacion directa de diez factores criticos que influyen en la competitividad y
sostenibilidad de las organizaciones dentro del mercado, utilizando como referencia
las cinco fuerzas de Porter. A través de esta metodologia, se identificaron los
elementos que marcan la diferencia entre las clinicas lideres y el resto de los actores
en el sector.

Primero, se seleccionaron diez factores clave que reflejan las necesidades
del mercado y las expectativas de los clientes, particularmente del segmento de
turismo médico, que es esencial para la Clinica O2. Estos factores se eligieron en
funcién de su relevancia en términos de calidad del servicio, capacidad técnica,
infraestructura, eficiencia operativa y capacidad de adaptacion a un entorno
competitivo en constante cambio.

Posteriormente, se llevé a cabo una evaluacion comparativa entre la Clinica
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02 y otras cinco organizaciones del sector (CPS, Pardo-San José, Macsalud, Gold
Medical y SOS). Cada factor fue calificado de manera objetiva considerando su
peso relativo en el éxito del negocio. Esto permitié identificar fortalezas y
debilidades, asi como areas donde la Clinica O2 sobresale frente a sus competidores
y otras donde existen oportunidades de mejora.

Los factores seleccionados, como infraestructura, tecnologia, bioseguridad,
capacidad resolutiva, calidad de servicio, redes estratégicas, digitalizacién, flota de
ambulancias, gestion del talento humano y convenios con seguros internacionales
reflejan los criterios esenciales para ofrecer un servicio médico de alta calidad en
un entorno competitivo y orientado al turismo. Esta evaluacion no solo permitio
medir el desempefio de la Clinica O2, sino también entender cémo estos factores
estan alineados con las demandas del mercado y las barreras de entrada para nuevos

competidores. (Ver tabla 2)

Tabla 2

Matriz perfil competidores de la Clinica 02 (MPC)

02 CPS Pardo- San José Macsalud Gold Medical S0S
Factores claves para el éxito Peso Valoracion Ponderacion Valoracion Ponderacion Valoracion Ponderacion Valoracion Ponderacion Valoracion Ponderacion Valoracién Ponderacion
1 Infragstructura 010 4 040 3 030 4 040 4 040 2 0.2 4 040
2 Tecnologia 008 3 04 3 024 3 024 3 024 1 0.08 1 008
3 Bioseguridad 00 4 032 4 032 3 024 3 024 3 024 2 016
4 Capacidad resolutiva 010 3 030 3 030 3 030 4 040 1 0.10 1 0.10
5 Calidad de servicio y satisfaccion del cliente 010 4 040 4 040 3 030 1 0.0 2 0.2 2 0.2
Res FConos OO en Ugges 04 o 3 g 3 g 1 o 4 o0 4 oM
turiticos estratégicos
7 Digializacin (H. cl. Electronica) 008 1 0.08 4 032 2 016 2 0.16 1 0.8 1 0.08
8 Flota de ambulancias 009 4 036 3 027 1 009 1 009 2 018 2 018
9 Gestion del potencial humano 010 3 030 1 0.10 2 020 2 0.2 2 0.2 2 0.2
10 Convenios con seguros internacionales 010 4 040 4 040 3 0.30 2 0.2 4 040 4 040
Total 1.00 320 2.95 243 213 2.08 217

La matriz de perfil competitivo presentada compara a la Clinica O2 con

varios actores importantes del mercado de salud en Cusco, evaluando factores clave
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de éxito. Cada factor tiene un peso especifico (suma total: 1) y una puntuacion de
valoracion que refleja el desempefio de cada empresa en ese factor. Multiplicando
el peso por la valoracion se obtiene la ponderacion, que permite calcular el puntaje
total de cada competidor. Las calificaciones se distribuyen de la siguiente manera:
1 indica una debilidad significativa, 2 una debilidad menor, 3 una fortaleza
moderada y 4 una fortaleza destacada. A continuacion, se presenta el analisis del
desempefio.

Clinica O2 lidera la matriz de perfil competitivo con un puntaje total de
3.20, lo que refleja su posicion solida en el mercado de salud en Cusco. Sobresale
en factores clave como infraestructura, bioseguridad, calidad del servicio, ubicacion
estratégica de sus centros medicos, flota de ambulancias y convenios con
aseguradoras internacionales. Estas fortalezas respaldan su capacidad para atender
a su publico objetivo con altos estdndares. Sin embargo, su desempefio en
digitalizacidn es bajo, con una ponderacion de 0.08, lo que sefiala un area clave para
mejorar y mantenerse competitivo.

CPS, con un puntaje de 2.95, ocupa el segundo lugar y sigue de cerca a O2.
Destaca principalmente en digitalizacion, liderando este factor con una valoracién
de 4, lo que le otorga una ventaja en términos de tecnologia. Ademas, muestra un
desempefio solido en calidad del servicio y convenios con aseguradoras
internacionales. Sin embargo, su rendimiento en aspectos como infraestructura,
capacidad resolutiva y redes estratégicas es mas limitado, lo que restringe su
competitividad frente a O2.

Pardo - San Joseé se posiciona con un puntaje de 2.43, mostrando fortalezas

en infraestructura y capacidad resolutiva. No obstante, tiene debilidades en factores
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como flota de ambulancias y digitalizacion, lo que limita su capacidad para
competir de manera efectiva en el mercado, especialmente en un entorno donde la
tecnologia es cada vez mas relevante.

Macsalud, con un puntaje de 2.13, tiene un desempefio mas bajo en
comparacion con los lideres. Sobresale en capacidad resolutiva, liderando este
factor en la matriz. Sin embargo, enfrenta debilidades significativas en
digitalizacion, redes estratégicas y convenios con aseguradoras internacionales, lo
que afecta su capacidad para captar y retener clientes, especialmente turistas.

Gold Medical, con un puntaje de 2.08, muestra un desempefio débil en la
mayoria de los factores clave, excepto en redes estratégicas, donde logra una
puntuacion destacada. Sin embargo, sus bajas valoraciones en calidad del servicio,
digitalizacion y capacidad resolutiva limitan su competitividad en el mercado.

SOS, con un puntaje total de 2.17, se distingue en infraestructura y redes
estratégicas. Sin embargo, presenta puntuaciones bajas en digitalizacion, gestion
del potencial humano y convenios internacionales, lo que dificulta su capacidad
para competir en un mercado orientado al turismo y con alta exigencia tecnoldgica.

En resumen, la Clinica O2 lidera claramente en la matriz, respaldada por
fortalezas clave que le otorgan una ventaja competitiva significativa. Sin embargo,
la mejora en digitalizacion seria crucial para reforzar su posicion. Mientras tanto,
los competidores como CPS presentan desafios especificos que podrian superarse
mediante un enfoque estratégico en infraestructura, redes estratégicas y

diferenciacion en calidad del servicio.
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CAPITULO IV: Evaluacion Interna
La evaluacion interna juega un papel fundamental en la planeacién
estratégica porque permite detectar las fortalezas y debilidades de la organizacion,
con el objetivo de establecer una estrategia que le permita afrontar las exigencias

del entorno donde se desenvuelve.

4.1 Anélisis interno AMOFHIT

La Clinica O2 cuenta con informacion adecuada para realizar el analisis
AMOFHIT, que para D" Alessio (2008) es:

Resultado de la evaluacion funcional interna de diversos factores en las
areas: Administracion y Gerencia (A), Marketing y ventas (M), Operaciones y
logistica (O), Finanzas y contabilidad (F), Recursos Humanos (H), Informacion y
comunicaciones- sistemas (I), Tecnologia e investigacion y desarrollo (T), sobre las
que en éste Capitulo se da cuenta de la situacién encontrada en cada una de ellas, a
proposito de concretar por primera vez, un planeamiento estratégico completo,

enfocado principalmente en cumplir con lo declarado en la misién y vision.

4.1.1 Administracién y gerencia (A)

La Clinica O2, con amplia experiencia y trayectoria en el sector de la salud
para turistas y viajeros (MEFI, fortaleza 1), basa su administracion en la formacion
de lideres y el desarrollo del talento humano. En este sentido, la gestion
organizacional se centra en los pilares fundamentales de la planificacion,
organizacion, coordinacion, control y desarrollo administrativo, buscando siempre

optimizar los procesos y fortalecer el liderazgo dentro de la clinica. En todas las
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actividades se toma en cuenta la mediciéon de la eficiencia de las personas, se trabaja
en el control estricto de las actividades o productividad de cada una de las personas
de toda la Clinica O2, principalmente en auditoria médica haciendo el seguimiento
estricto del desarrollo de las actividades de los médicos y las enfermeras, y en las
areas de facturacion, admision, calidad y marketing.

No obstante, uno de los principales retos que enfrenta la Clinica O2 es la
falta de comunicacion y coordinacion entre sus areas (MEFI, debilidad 1), una
debilidad que se vincula directamente a la gerencia y gestion administrativa. Esta
situacion evidencia deficiencias en la supervision y en la alineacion estratégica de
los equipos, lo que limita la integracion y la efectividad organizacional. La ausencia
de canales de comunicacion claros y protocolos estructurados genera riesgos como
duplicacion de esfuerzos, malentendidos y retrasos en la toma de decisiones,
impactando negativamente en la calidad del servicio y la productividad general.

Abordar esta debilidad requiere un enfoque gerencial proactivo que fomente
la colaboracién interdepartamental y el alineamiento estratégico. Establecer
sesiones regulares de coordinacién, implementar herramientas para monitorear la
comunicacion interna y promover practicas de liderazgo colaborativo son medidas
esenciales para fortalecer la integracion organizacional. De este modo, la Clinica
02 podra consolidar su gestion administrativa, asegurando que los objetivos sean
comprendidos y compartidos por todos los equipos, 1o que permitira alcanzar un
desempefio mas eficiente y una mejor experiencia para los pacientes.

La estructura organizacional de la Clinica O2 ha sido disefiada
cuidadosamente, considerando las actividades que se realizan, quiénes son

responsables de cada tarea y el alcance de sus funciones. Con una estructura vertical
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que incluye niveles jerarquicos horizontales, la clinica asegura una cadena de
mando clara y efectiva. En la cuspide del organigrama se encuentra la gerencia
general, la maxima autoridad, encargada de supervisar las decisiones estratégicas.
Le sigue el gerente administrativo, quien desempefia un rol crucial como enlace con
las distintas areas operativas, participando en reuniones donde se toman decisiones
clave para el funcionamiento de la institucion.

Esta disposicion jerarquica, acompafiada de una gestion proactiva y
herramientas adecuadas de coordinacion, permitird a la Clinica O2 no solo superar
las deficiencias actuales en comunicacion, sino también mantener una estructura
organizativa alineada con sus objetivos estratégicos, asegurando un crecimiento
sostenido y un servicio de alta calidad para sus pacientes.

También en la jerarquia esta la jefa de Recursos Humanos quien cuenta con
su asistente. Dentro del organigrama, el puesto de Médico se encuentra
jerarquicamente por encima de la Oficina de Calidad. Sin embargo, es importante
mencionar que no se cuenta con un Director Médico designado (MEFI, debilidad
4). Actualmente, quien asume esta funcion también desempefia el cargo de médico
asistencial.

El Gerente General, tiene la responsabilidad de la Clinica O2, es el lider de
la organizacion, se encarga de la direccion, planeamiento, desarrollo financiero e
institucional. Funciones que implican pensamiento gerencial para coordinar y
controlar la definicion de metas, implementar la optimizacion de recursos,
establecer las politicas empresariales, dirigir la interaccion de la empresa con el
entorno, estar al tanto de factores externos como el mercado. Cabe destacar que la

gerencia decidio operar en la region del Cusco y convertirse en el primer
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establecimiento de alta complejidad del Sur del pais; en especifico. Ser el centro
médico a donde son trasladados muchos pacientes en situacion de emergencia, la
mayoria por accidentes de transito.

EL Gerente Administrador es un lider de la organizacion encargado de
supervisar y mantener informado a todo el equipo de la Alta Direccién sobre la
situacion integral de la clinica. Es el organizador de las reuniones con los Gerentes,
Sub Gerentes, jefes o supervisores para el manejo y coordinacion en la solucién de
problemas, la definicion del programa, la asignacion y autorizacidn de recursos para
la inversion en la mejora de la operacion de la clinica. También, es su
responsabilidad las negociaciones con diferentes empresas en cuanto a pagos,
condiciones, contratos con los clientes y proveedores, e informarse de las encuestas
de evaluacion realizadas a los pacientes.

La Oficina de Recursos Humanos, es una de las areas mas importantes de la
Clinica O2, pues es la parte de la organizacion que esta en contacto directo con los
trabajadores y los cargos directivos o gerenciales de nivel superior dentro del
organigrama funcional de la organizacién. Por lo tanto, se encarga de formar y
mantener una relacién solida entre las gerencias y los trabajadores y con ellos
realizar la medicion de la cultura organizacional. Esta oficina de la Clinica 02
desempefia funciones clave para asegurar un ambiente de trabajo organizado y
eficiente. Entre sus responsabilidades se encuentran: hacer cumplir el reglamento
interno de trabajo, vigilar que todos los colaboradores estén correctamente
uniformados, y realizar el reclutamiento, seleccion, formacion y desarrollo del
personal. Ademas, supervisa la administracion del personal dentro de la clinica,

implementa, estrategias para motivar a los trabajadores y evalua el rendimiento,
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asegurandose de que realicen sus actividades con la maxima capacidad y eficiencia.
El entrenamiento adecuado de los colaboradores es esencial, al igual que garantizar
qgue mantengan viva la cultura organizacional, alineada con la mision, vision y
politicas de la clinica.

Asimismo, la Oficina de Recursos Humanos lleva un estricto control de la
documentacidon y las néminas de todos los trabajadores, asegurando gque reciban sus
beneficios legales, vacaciones, bonificaciones, licencias, entre otros. Este enfoque
administrativo contribuye a mantener la clinica funcionando de manera eficiente,
con un equipo motivado y comprometido.

Dentro de las fortalezas de la Clinica 02, destaca su personal de salud
bilingle, altamente capacitado y orientado al mercado turistico (MEFI, fortaleza 2).
Esta caracteristica refuerza la oferta de servicios especializados para turistas y
viajeros, permitiendo brindar una atencion mas personalizada y de calidad, en un
entorno donde la comunicacion efectiva es fundamental. Esta fortaleza
complementa las funciones de recursos humanos al asegurar que el equipo de
trabajo esté no solo bien formado, sino también alineado con las necesidades
especificas del mercado y la mision de la clinica.

En la Clinica O2, el Jefe de Calidad es también un lider transaccional cuyo
trabajo es promover la interaccion entre las areas asistenciales (relacion de las areas
que tienen que ver con la atencion directa del paciente), trabajar activamente en el
disefio, redisefio y elaboracion de los procesos, evaluar la entrega de los servicios,
estar en contacto permanente con el paciente para tener una respuesta rapida frente
a alguna eventualidad antes que se convierta en problema y tomar decisiones previa

consulta con los superiores.
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En el nivel inferior de jerarquia de la Clinica O2, se encuentran, en forma
horizontal, los responsables de las once areas o jefaturas denominadas jefes
Inmediatos Superiores (JIS). Estas jefaturas incluyen la Jefatura de Contabilidad,
Jefatura de Admision, Jefatura de Médicos de Emergencia y Hospitalizacion,
Jefatura de Médicos de la Unidad de Cuidados Intensivos (UCI), Jefatura de
Enfermeria de Cuidados Intensivos, jefe de Imagenologia, jefe de Laboratorio, jefe
de Farmacia, jefe de Mantenimiento, jefe de Nutricion y Dietética, y jefe de
Transporte Asistido.

La Clinica O2, pertenece a la categoria Il E de establecimientos de salud
dedicada al rubro de medicina del viajero (MEFI, fortaleza 4), por lo que conforme
con lo establecido por la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) en esta
categoria, se reconoce la correcta operatividad e interaccion de los servicios o areas.

Toda la estructura organizacional se rige por lo establecido en la Cultura
Organizacional (MEFI, fortaleza 5). En tal sentido, la directiva de la Clinica O2,
esta convencida que la plana médica, con la dedicacion, ética y mistica por su
trabajo, en accion conjunta con el equipo de enfermeras, técnicos de enfermeria,
personal administrativo y otros trabajadores, con sus mejores practicas; son quienes
le dan un estatus de atencion de elevada calidad. Esto porque la Gerencia general
desde un principio se preocup0 en contar con los mejores medicos de prestigio y
reputacion de la ciudad del Cusco, en el manejo del paciente critico. Un logro
posible gracias a un trabajo en equipo, dirigido a fortalecer la eficiencia y
sostenibilidad de la empresa.

Por otro lado, la Clinica O2 enfrenta una debilidad en la falta de

estandarizacion de procesos en el area médica (MEFI, debilidad 2), lo que puede
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afectar la consistencia en la calidad de los servicios brindados. Esta situacion pone
de manifiesto la necesidad de establecer protocolos y procedimientos uniformes que
optimicen las operaciones y garanticen una atencion médica eficiente.

Desde una perspectiva administrativa, la estandarizacion de procesos resulta
esencial para optimizar recursos, reducir errores, mejorar la experiencia del paciente
y asegurar el cumplimiento de normativas establecidas. La implementacion de estos
procesos fortaleceria la gestion operativa, incrementaria la confianza de los
pacientes y contribuiria a la mejora continua en la calidad del servicio.

Ademas, otra de las debilidades identificadas en la Clinica O2 es la
integracion deficiente de los sistemas ERP, CRM y HCL-e (MEFI, debilidad 3), lo
que impacta negativamente en la gestién administrativa y operativa. Este problema
refleja una falta de coordinacion estratégica en la implementacion y uso de
herramientas tecnologicas clave para garantizar la eficiencia organizacional.

Desde el enfoque de gerencia y administracion, la integracion de estos
sistemas requiere una vision clara y planificacion adecuada por parte de la alta
direccion. Una correcta interconexion entre el ERP (gestion administrativa), el
CRM (relaciones con los clientes) y el HCL-e (Historia Clinica Electronica) es
esencial para optimizar la toma de decisiones, mejorar los flujos de informacion y
alinear las operaciones con los objetivos estratégicos de la clinica.

Por su alta responsabilidad social empresarial y por humanidad, la Clinica
O2 presta atencion médica inmediata a toda persona en situacion de emergencia,
como lo dispone el articulo (Art.) 4, Titulo Il de la Ley 27604, y el Decreto
Supremo 016-2002-SA, y en el caso de emergencias obstétricas asiste al recien

nacido, como lo indica la Ley 27604. Por otra parte, institucionalmente se brinda
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capacitacion en primeros auxilios y en uso del desfibrilador a empresas (socios
estratégicos), policia nacional y bomberos voluntarios, sin costo alguno.

Aunado a lo descrito, la Clinica O2 como ente con responsabilidad social,
utiliza los medios més correctos e idoneos para el manejo de los diferentes procesos,
desechos medicos, biologicos, y/o radiactivos, como lo sefiala la Resolucion
Ministerial No. 217-2004-/MINSA 2004, que exige garantizar el adecuado uso y
disposicion final de esos materiales, cuidando de preservar el medio ambiente de

posibles dafos.

4.1.2 Marketing, ventas e investigacion de mercado (M)

La oferta de servicios de salud en las clinicas de la ciudad de Cusco enfrenta
una demanda insatisfecha, especialmente relacionada con los estratos
socioecondmicos y la cobertura de seguros como SOAT, EPS y seguros nacionales
e internacionales. Estos seguros suelen incluir atencion ambulatoria, emergencias,
hospitalizaciones, servicios de farmacia y exdmenes auxiliares, entre otros.

Las clinicas privadas regionales, como la Clinica O2, implementan
estrategias de ventas diferenciadas, tales como el pago adelantado y los planes de
salud, los cuales, en algunos casos, no cubren el costo total de la atencién o
intervencion médica del paciente. Ademas, la clinica ofrece un plan exclusivo para
"Pacientes VIP", en el que los afiliados reciben descuentos segun el plan de salud
acordado, lo que fomenta la fidelidad y satisfaccion del cliente.

En cuanto a su estrategia de promocién, la Clinica O2 no realiza inversiones
en comunicacién masiva; en su lugar, sus campafas publicitarias se desarrollan

principalmente en plataformas digitales. A través de estos medios, la clinica destaca
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sus logros continuos y presenta las recomendaciones de los propios pacientes
atendidos, lo que genera confianza y atrae a nuevos clientes.

La investigacion de mercado se enfoca en dos areas clave: primero,
mediante encuestas realizadas a los pacientes dentro de la clinica, para comprender
como y por qué eligieron la Clinica O2; y segundo, a traves de un estudio de
mercado llevado a cabo por un equipo de cinco representantes comerciales. Este
equipo tiene un enfoque claro, trabajando con rutas y clientes en sectores
especificos, incluyendo un total de 1,581 empresas e instituciones vinculadas al
turismo y emergencias. Este analisis ha permitido a la Clinica O2 destacarse como
la mejor clinica de la Regidn Cusco, especialmente en el servicio de emergencias,
cuidados intensivos y atencion integral del paciente. Esta fortaleza, reconocida por
los pacientes y el sector, tiene un impacto directo en el aumento de las ventas y el
crecimiento continuo de la clinica.

Por Gltimo, una fortaleza clave de la Clinica O2 en marketing es su enfoque
estratégico en el sector de la salud para turistas (MEFI, fortaleza 3). Esta orientacién
les permite adaptarse a las necesidades particulares de los viajeros y turistas, un
segmento con caracteristicas y demandas especificas, lo cual fortalece su
posicionamiento en el mercado regional y aumenta su competitividad en el sector

salud.

4.1.3 Operaciones, logistica e infraestructura (O)
Esta institucion comenzd sus actividades el 23 de abril de 2010 en la calle
Puputi, cerca del casco historico de la ciudad de Cusco, con un enfoque en brindar

atencion oportuna y de calidad a viajeros que interrumpian sus itinerarios debido a
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enfermedades infecciosas o problemas relacionados con la altitud de la ciudad. Sus
ventajas competitivas, como su tecnologia avanzada, infraestructura moderna,
personal altamente capacitado y capacidad resolutiva, han permitido consolidar y
posicionar su nombre en el sector salud, estableciendo convenios estratégicos con
las principales cadenas hoteleras y agencias de viaje de esta destacada ciudad
peruana.

Actualmente, la clinica cuenta con una infraestructura propia y moderna,
disefiada para la atencion de patologias complejas en el &ambito médico-quirdrgico,
ubicada en una zona residencial tranquila de Cusco (Residencial Huancaro, distrito
de Santiago). Ademas, dispone de una clinica-hotel boutique en el Valle Sagrado
(Yanahuara, Urubamba), un centro médico en Aguas Calientes, a pocos metros de
la estacion de trenes de Machu Picchu, y un puesto de urgencias en la base de
ingreso a la Montafia de 7 Colores (Vinincunca). La institucion también cuenta con
8 ambulancias tipo 11 (MEFI, fortaleza 6), debidamente acreditadas, que garantizan
una respuesta rapida y eficiente.

El edificio principal de la Clinica O2 cuenta con 10 pisos, incluyendo 2
niveles subterraneos, y esta disefiado para ofrecer una infraestructura moderna y
funcional. Dispone de un ascensor que facilita el acceso entre los niveles. El
subsotano alberga la casa de maquinas, tanques de oxigeno, el banco de sangre, la
sala de tomografia, la sala de rayos X y un almacén. En el primer sétano (-1) se
encuentran la sala de urgencias y observacion, con 4 boxes y una sala de trauma
shock, ademas del laboratorio clinico. El primer piso alberga la farmacia, el area de
recepcion y dos consultorios externos. El segundo piso esta destinado a la oficina

de seguros nacionales, dos consultorios de traumatologia y ginecologia, un
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consultorio de medicina general y un consultorio odontologico. El tercer piso esta
dedicado a la sala de operaciones, la sala de recuperacion post-anestésica y la
Unidad de Cuidados Intensivos (UCI), que cuenta con 5 camas operativas. Del
cuarto al séptimo piso se encuentran las habitaciones de hospitalizacion, con 5
habitaciones en cada nivel.

Esta infraestructura de alto nivel se complementa con equipamiento de
vanguardia y en constante renovacion (MEFI, fortaleza 7), lo que permite a la
Clinica O2 mantenerse a la vanguardia de la tecnologia médica y ofrecer servicios
de salud de calidad superior a sus pacientes. El constante proceso de actualizacion
tecnoldgica y renovacion de equipos garantiza que se brinden tratamientos y
diagnosticos precisos Yy eficaces, optimizando asi la atencion y el bienestar de los
pacientes.

La logistica en la Clinica O2 juega un papel esencial en el funcionamiento
de la institucién, ya que se encarga de asegurar que todos los servicios y areas
operen de manera eficiente y efectiva. Este trabajo especializado tiene como tarea
principal la provision oportuna de los materiales e insumos necesarios para el
funcionamiento diario de la clinica, garantizando que todas las areas cuenten con lo
requerido para ofrecer un servicio de alta calidad. Ademas, la logistica se ocupa del
control de la calidad de los productos utilizados en los tratamientos, evaluando a
los proveedores para asegurar que los insumos sean de la mejor calidad posible.
Este enfoque es parte del compromiso continuo de la clinica por mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos y asegurar la satisfaccion de los pacientes.

Desde el punto de vista logistico, la Clinica O2 opera con un sistema bien

estructurado que cubre todos los aspectos necesarios para el buen funcionamiento
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de la institucion. Esto incluye la logistica de aprovisionamiento, que asegura que
los insumos lleguen a tiempo y en las cantidades adecuadas. El almacenamiento de
estos materiales estd gestionado de manera eficiente, permitiendo que todos los
productos sean almacenados adecuadamente y estén disponibles cuando se
necesiten. Ademas, se gestionan los procesos de distribucion dentro de la clinica,
asegurando que los productos y materiales lleguen rapidamente a las areas que los
requieren.

Por otro lado, la logistica también se extiende a la venta de servicios a
terceros, como en el caso del laboratorio, seguridad, nutricion, lavanderia, residuos
y limpieza. La capacidad de la clinica para gestionar estos procesos de manera
adecuada permite que todos los servicios sean proporcionados sin interrupciones y
con los estandares de calidad establecidos. La gestion logistica incluye la
elaboracion de indicadores que permiten realizar un seguimiento constante de los
procesos, garantizando que el control de cada area sea 6ptimo y que se cumpla con
los objetivos establecidos.

Una de las fortalezas clave de la logistica en la Clinica O2 es la integracion
de todos estos procesos mediante un Sistema Informético, lo que permite una
coordinacion fluida entre las distintas areas y una visibilidad completa de los
recursos y materiales disponibles. Esta integracion facilita la toma de decisiones y
mejora la eficiencia en el manejo de los insumos. Ademas, la logistica se encarga
de llevar a cabo negociaciones con proveedores para optimizar los recursos,
buscando siempre las mejores condiciones tanto en calidad como en precio.

Gracias a esta organizacion estructural y estratégica, la Clinica O2 es capaz

de brindar servicios de salud integral, especializada y de alta calidad. La logistica
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se convierte asi en un pilar fundamental para garantizar que la clinica pueda
mantener su posicion como un referente en la atencion médica para turistas y
viajeros en Cusco y sus alrededores, ofreciendo un servicio eficiente, oportuno y de

excelente calidad.

4.1.4 Finanzasy contabilidad (F)

En la Clinica O2, la gestion de la informacion contable se maneja con un
enfoque de maxima transparencia y eficiencia. La informacion contable es
actualizada de manera diaria, lo que garantiza que los registros financieros estén
siempre al dia y reflejen de forma precisa las actividades econdmicas de la clinica.
Este proceso es clave para la toma de decisiones estratégicas, ya que permite a los
directores y a la alta direccion contar con datos confiables y oportunos sobre el flujo
de caja, ingresos, egresos, costos operativos Yy otros aspectos financieros relevantes.

La plataforma del sistema utilizado en la clinica facilita el acceso a esta
informacion, tanto para los directores como para otros actores clave dentro de la
organizacion. Gracias a esta plataforma, los responsables de la gestion financiera
pueden consultar los reportes contables en tiempo real, lo que les permite tomar
decisiones informadas y ajustadas a la realidad econdmica de la clinica. Ademas, la
facilidad de acceso y la actualizacion continua de los datos contribuyen a la
eficiencia operativa, permitiendo a la clinica mantener un control estricto sobre sus
finanzas y optimizar sus recursos.

Una de las caracteristicas destacadas de este sistema es que también esta
alineado con los requisitos de la SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas

y de Administracion Tributaria), lo que permite la presentacion de la informacion
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fiscal de forma precisa y oportuna. La integracion de la informacion contable con
las plataformas de la SUNAT asegura que la clinica cumpla con todas sus
obligaciones tributarias y normativas, evitando sanciones o inconvenientes legales.
Ademas, esta practica refuerza el compromiso de la Clinica O2 con la transparencia
y el cumplimiento normativo, lo que fortalece su reputacién y confiabilidad ante las
autoridades fiscales y otros actores del sector.

A continuacién, podemos observar que el 2019 fue un afio de buenos
resultados, con un nivel de ventas y una utilidad neta solida. La empresa generd un
flujo de caja fuerte, respaldado por una utilidad operativa de 1, 734,942.00. En
2019, no habia signos de inestabilidad, lo cual le permiti6 a la empresa mantener
un flujo de caja positivo y suficiente. En 2020, la pandemia de COVID-19 afect6
drasticamente las ventas, que se redujeron a 3, 316,245.00, aproximadamente la
mitad en comparacion con 2019. Aunque el costo de ventas disminuyd, la empresa
mantuvo gastos operativos y financieros significativos. La utilidad operativa sufrid
una caida considerable, reflejando la contraccion de la actividad econdémica y la
disminucion en la demanda durante la crisis sanitaria. Esta reduccion impacté
directamente el flujo de caja, ya que la baja en ventas afecto la capacidad de generar
ingresos netos. La utilidad neta fue de solo 201,808.37, una disminucion de
aproximadamente el 80%.

En 2021, las ventas se recuperaron casi por completo, alcanzando 6,
698,421.00, un nivel cercano al de 2019. Sin embargo, la utilidad neta aun no igualo
la de ese afio. Esta recuperacion en ventas sugiere una mejora en el flujo de caja,
aunque se mantuvo cautela en los gastos comerciales y administrativos. Aun asi, el

margen de utilidad fue menor que en 2019, posiblemente debido a costos
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adicionales y ajustes relacionados con el contexto post-pandemia.

En 2022, a pesar de que las ventas disminuyeron a 5, 983,485.00 (por
debajo del nivel de 2021), la utilidad neta aumenté a 788,250.63, superando la del
afio anterior. Esto indica que la empresa logré ajustar sus costos para mantener la
rentabilidad. Aungue la reduccién en ventas afecto el flujo de caja, el incremento
en la utilidad neta refleja una gestion mas eficiente de los gastos. La disminucion
en ventas de 2022 podria estar influenciada por la inestabilidad politica que afectd
a Peru en ese periodo, con protestas y bloqueos que dificultaron la actividad
comercial en regiones como Cusco. Estos eventos habrian afectado el flujo de
clientes, la logistica y la demanda, reduciendo las ventas en comparacion con el afio
de recuperacion, 2021. Esta situacion pudo contribuir a una menor afluencia de
clientes o problemas en el suministro de productos y servicios.

En 2023 y 2024, la empresa muestra un crecimiento sostenido, con un
aumento constante tanto en las ventas como en la utilidad neta. Las ventas en 2023
alcanzaron los 6, 761,093.00, con una utilidad neta de 950,101.71, mientras que en
2024 las ventas crecieron a 7, 661,193.00 y la utilidad neta a 1, 059,008.40. Este
crecimiento refleja una recuperacion estable, que se traduce en una mejora en el
flujo de caja, indicando que la empresa ha estabilizado sus operaciones y se ha
adaptado eficazmente a las condiciones del mercado. Durante este periodo, la
empresa parece haber aprovechado la creciente demanda y gestionado

adecuadamente sus costos para maximizar sus ingresos. (Ver figura 4)
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Figura 4

Estado financiero de la clinica O2 2019 -2024

OXIGEN MEDSCAL NETWORK E.LRLL. 2019 00 21 222 2023 2024

entas ’ T R713,15900 3,316,500  6,695,420.00 558343500 675109300 7.66L153.00]
Costo de ventas -2098,71300 -L380,250.00 -2,d87,102.00 -1,855,358,00 -1,501,000.00  -2,003,797.48
Utifidad bruta " amosem” 19599007 421131800 a18,117.00 " 4865009300 5,657,396.56
Gastos comercisbes 189130200  955,035.00 -1,978,130.00 1,708,124.00 170690400  -2,049,748 30
Gastos de adminsstracian 934, 202.00 516,262.00 1318 753.00 1,134, 750.00 1638 o 1,935375.00
Utilidad npouﬂva Las.m 454, 705.0 1443600 1,7281,293.0 1,512,419.00 Lo nn
Ingresos financieros 13A52.00 - 385.00 6,177.00 51770 3.088.50
Gastos finantieros -266,568.00 -168,452.00 11.278.00 -165,334.00 -165,534.00 17272068
Ingresos Diversos
Gastos Diversas - - - -
Utilidad antes de impuestos LAOLEG00 2862600  904,047.00 1,118,085.00 LU2E6200  1,502,139.58
impuestos £430.088.07 aans 268,053.87 39.835.37 9756089 443,131.12
Utilidad Neta 1,051,737.31 201,804,37 637351194 738,750.63 50,101,711 1,059,008,.40

Nota. Elaboracién propia

A continuacion, se presenta un andlisis detallado de los activos y pasivos
corrientes y no corrientes de la Clinica 02 desde 2019 hasta 2024, asi como un
andlisis del ROA (Return on Assets 0 Retorno sobre Activos) y su evolucion anual
y ademas el anélisis de razon de liquidez.

En relacién con el Activo, tenemos: El efectivo y equivalentes de efectivo,
la empresa ha experimentado un aumento constante a lo largo de los ultimos seis
afios, alcanzando su punto mas alto en 2024 con S/. 404,802.50. Esta tendencia
positiva refleja una gestion eficiente de los recursos liquidos. Sin embargo, la
reduccion en 2020 es destacable, ya que se debe a los efectos de la pandemia, lo
que obligo a la empresa a utilizar parte de su efectivo para mantener las operaciones
ante la caida en ventas. A partir de 2021, se observa una mejora gradual en la
liquidez, la cual se ha mantenido estable en los siguientes afios, lo que indica que la
empresa ha logrado recuperar su capacidad operativa y ha gestionado eficazmente
sus flujos de efectivo.

Respecto a las cuentas por cobrar comerciales, estas han fluctuado a lo largo
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de los afios, alcanzando un pico significativo en 2021, con un total de S/. 1,
325,081.00. Este aumento sugiere que la empresa experimento un incremento en
las ventas al crédito, probablemente impulsado por la recuperacién econémica tras
los efectos de la pandemia. La disminucion de las cuentas por cobrar en 2020 puede
estar vinculada a la menor actividad comercial durante ese periodo. A partir de
2022, las cuentas por cobrar muestran una tendencia a la baja, seguida de una
estabilizacion, lo que indica una gestion mas prudente en la cobranza de clientes,
asegurando un control adecuado sobre el riesgo crediticio y la eficiencia en el ciclo
de cobro.

El inventario ha mostrado variaciones a lo largo de los afios, con un pico en
2021, alcanzando los S/. 169,452.00. Este aumento significativo en 2021 puede
explicarse por la recuperacion de la demanda, lo que llevé a la empresa a mantener
un mayor stock para satisfacer las necesidades del mercado. En los afios siguientes,
el inventario se estabilizd, lo que indica que la empresa ha logrado encontrar un
equilibrio entre la oferta y la demanda, evitando tanto el desabastecimiento como
el exceso de existencias, y optimizando su gestion de inventarios.

Por otro lado, el total de activo corriente ha experimentado un crecimiento
constante, alcanzando S/. 1, 148,819.60 en 2024. Este incremento refleja un
aumento en los activos liquidos y aquellos que se pueden convertir en efectivo en
el corto plazo, lo que da flexibilidad a la empresa para afrontar sus necesidades
operativas. Sin embargo, se observa una tendencia fluctuante, con una caida
significativa en 2020, que disminuy0 a S/. 461,842.00 debido a los efectos de la
pandemia. A pesar de esta disminucion, el activo corriente se recupero en 2021 y

continué con un crecimiento gradual en los afios siguientes, lo que indica una
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mejora en la administracién de los activos corrientes y una mayor estabilidad
financiera de la empresa.

Con respecto al activo no corriente, podemos observar que las Propiedades,
Planta y Equipo Neto han experimentado un crecimiento constante desde 2019
hasta 2024. En 2019, se registro un valor inicial de S/. 4, 990,073.00, mientras que
en 2024 alcanzé los S/. 6, 958,032.02. Este incremento anual refleja una inversion
continua en infraestructura y equipo, lo que probablemente responde a la necesidad
de mejorar la capacidad operativa de la empresa y adaptarse a una creciente
demanda en los ultimos afios.

Por otro lado, la depreciacion acumulada también ha mostrado un aumento
constante, pasando de S/. -953,821.00 en 2019 a S/. -2, 620,136.98 en 2024. Este
aumento en la depreciacion es una consecuencia del desgaste natural de los activos
fijos con el tiempo, lo que es coherente con las inversiones realizadas en dichos
activos. A medida que la empresa invierte en propiedades, planta y equipo, estos
activos se van depreciando progresivamente, lo que refleja su uso y desgaste
durante su vida atil.

En cuanto a los activos no financieros, en 2019 la empresa registré un monto
de S/. 200,756.00 en otros activos no financieros, que representan inversiones o
activos que no son liquidos de manera inmediata ni estan directamente relacionados
con las operaciones comerciales. Estos activos contribuyen a la diversificacion de
la cartera de la empresa, aunque no generan ingresos inmediatos.

El total del activo no corriente ha experimentado un crecimiento gradual a
lo largo de los afios. En 2022, se alcanzo un total de S/. 3, 590,109.00, lo que se

debe principalmente a las inversiones en propiedades, inmuebles, equipos y otros
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activos a largo plazo. Este crecimiento en los activos no corrientes refleja una
apuesta por la expansion y la consolidacién de los recursos a largo plazo.

Finalmente, al sumar los activos corrientes y no corrientes, el total de activo
experimento una disminucion en 2020 debido a los efectos adversos de la pandemia,
alcanzando S/. 3, 999,653.00. Sin embargo, a partir de 2021, la empresa ha
mostrado una recuperacion constante, y en 2024 el total de activos alcanzo S/. 5,
486,714.64. Este crecimiento sostenido refleja no solo la recuperacion de la
empresa tras la pandemia, sino también una expansién sélida de sus operaciones y
recursos.

Con respecto al pasivo, se pueden observar varias tendencias significativas.
En primer lugar, el pasivo corriente experimentd una fuerte reduccién desde 2019
hasta 2021, lo que indica un esfuerzo por parte de la empresa para disminuir sus
deudas de corto plazo o bien una menor necesidad de financiamiento inmediato.
Este pasivo corriente incluye tributos, cuentas por pagar y otras obligaciones de
corto plazo. La disminucién de este rubro durante estos afios refleja una gestion
prudente para reducir las cargas financieras a corto plazo, probablemente como
respuesta a las condiciones econdmicas y la incertidumbre generada por la
pandemia.

Sin embargo, en 2022 se observd un aumento significativo en el pasivo
corriente, alcanzando los S/. 1, 099,260.00. Este incremento refleja un cambio en
la estrategia financiera de la empresa, con una mayor necesidad de cubrir nuevas
operaciones y necesidades de liquidez inmediata, particularmente vinculadas a la
reactivacion y el crecimiento posterior a la pandemia. Este crecimiento en el pasivo

corriente continud en 2023 y 2024, aunque con incrementos mas moderados, lo que
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sugiere que la empresa esta manejando de forma controlada sus deudas a corto
plazo, sin comprometer su estabilidad financiera.

En cuanto al pasivo no corriente, en 2020 se observd una disminucién
notable en este rubro, lo cual fue parte de una estrategia orientada a reducir las
deudas a largo plazo debido a la incertidumbre provocada por la pandemia. Este
ajuste fue una medida prudente para mejorar la liquidez y reducir las presiones
financieras a largo plazo en un contexto econémico complejo. No obstante, en 2021,
el pasivo no corriente aumentd significativamente, alcanzando los S/. 2,
646,008.00. Este aumento se debid principalmente a la necesidad de obtener
financiamiento a largo plazo para respaldar la recuperacién de la empresa y su
expansion post-pandemia.

En los afios posteriores, entre 2022 y 2024, el pasivo no corriente se
estabilizé con ligeros incrementos, lo que indica un manejo controlado de las
deudas a largo plazo. Este comportamiento refleja una estrategia financiera mas
equilibrada y una gestion prudente de las obligaciones financieras, permitiendo que
la empresa mantenga un crecimiento sostenible sin asumir riesgos financieros
excesivos. Estos aumentos moderados estan relacionados con las obligaciones
financieras a largo plazo necesarias para respaldar la expansion y mejorar la
infraestructura de la empresa en su proceso de consolidacion.

En cuanto a los indicadores financieros, el analisis del ROA (Return on
Assets 0 Retorno sobre Activos) desde 2019 hasta 2024 muestra una evolucion
significativa en la rentabilidad de la empresa. En 2019, el ROA fue del 21%, lo que
indica que la empresa generé una buena rentabilidad a partir de sus activos,

maximizando la utilidad neta en relacion con el total de activos. Este desempefio
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refleja una utilizacién eficiente de los recursos y una sélida capacidad para generar
ingresos.

Sin embargo, en 2020, debido al impacto de la pandemia, el ROA cay0
drasticamente a 5%. Esta caida se debid principalmente a la reduccion en las ventas
y utilidades, junto con la disminucion de los activos corrientes, lo que afectd
negativamente la capacidad de la empresa para generar retornos. La crisis sanitaria
global impacto directamente en las operaciones y limito la capacidad de la empresa
para mantener su rendimiento econémico en niveles 6ptimos.

A pesar de la disminucién en 2020, el ROA comenzd a recuperarse en 2022,
alcanzando un 17%, a pesar de una disminucion en las ventas. Este aumento sugiere
que la empresa adoptd una estrategia eficaz en la gestion de costos, lo que le
permitid mejorar su rentabilidad en relacién con los activos, reflejando una mayor
eficiencia operativa. En 2023, el ROA continud su tendencia alcista, llegando al
18%, lo que indica una recuperacion sostenida y una mejora constante en la
capacidad de la empresa para generar utilidades a partir de sus activos. Esta
recuperacion muestra que la empresa logré adaptarse a las nuevas condiciones del
mercado y optimizar sus operaciones.

En 2024, el ROA alcanz6 el 19%, acercandose a los niveles previos a la
pandemia. Este crecimiento constante refleja la estabilizacion de las operaciones de
la empresa, lo que sugiere que la empresa ha mejorado su eficiencia en el uso de los
activos y ha logrado recuperar el ritmo de crecimiento pre-pandemia. La evolucion
positiva del ROA, junto con el aumento en los activos totales, demuestra que la
empresa ha sido capaz de adaptarse a las condiciones cambiantes del mercado,

aumentando su rentabilidad y optimizando el uso de sus recursos. En resumen, la

78



empresa ha logrado superar los desafios impuestos por la pandemia y ha fortalecido
su posicion en el mercado a través de una gestion eficiente y una optimizacion

continua de sus activos. (Ver figura 5)

Figura 5

Estado financiero de activos de la Clinica O2 2019 -2024
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Nota. Elaboracion propia

Por otro lado, el Razon de Liquidez es un indicador clave que mide la
capacidad de la empresa para cubrir sus obligaciones de corto plazo utilizando sus
activos corrientes. Se calcula dividiendo los activos corrientes entre los pasivos
corrientes, y un valor superior a 1 indica una buena capacidad para enfrentar las

obligaciones a corto plazo. (Ver figura 6)
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Figura 6

Estado financiero de pasivos de la Clinica O2 2019 -2024
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Nota. Elaboracién propia

En el periodo comprendido entre 2019 y 2020, la razén de liquidez pasé de
1.02 a 1.18, lo que refleja una mejora en la capacidad de la empresa para cubrir sus
pasivos corrientes. Este aumento puede estar relacionado con la reduccién en los
pasivos corrientes durante la pandemia, lo que permitié a la empresa mantener una
posicion financiera mas sélida a pesar de las dificultades econémicas. La mejora en
la razén de liquidez refleja una gestion prudente de los recursos, que ayudd a
enfrentar la incertidumbre del entorno.

En 2021, el ratio de liquidez sube drasticamente a 4.48, lo que indica que la
empresa tenia una fuerte posicion de liquidez. Este aumento podria haber sido
causado por la acumulacion de activos corrientes o por la reduccion de deudas a
corto plazo mientras la empresa se recuperaba de los efectos de la pandemia. Este
valor refleja un esfuerzo significativo por asegurar suficiente liquidez para afrontar
cualquier posible desafio econémico en el proceso de reactivacion, garantizando un

colchén financiero para operaciones futuras.
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Sin embargo, entre 2022 y 2024, la razon de liquidez vuelve a caer,
situandose cerca de 1. Esto sugiere que la empresa asumio mas deudas a corto plazo
o utilizo sus activos corrientes para financiar operaciones o inversiones estratégicas.
Un ratio cercano a 1 indica que la empresa tiene una liquidez suficiente para cubrir
sus pasivos corrientes, pero sin un margen excesivo de activos liquidos adicionales.
Esto también podria ser un reflejo de la necesidad de equilibrar la financiacion de
proyectos con la conservacion de recursos para cumplir con las obligaciones
inmediatas.

Aunque la empresa mantuvo un ratio de liquidez adecuado para cubrir sus
pasivos corrientes durante todo el periodo, el aumento inusualmente alto en 2021
refleja una estrategia temporal de fortalecimiento de liquidez. En los afos
posteriores, el ratio regresé a niveles cercanos a 1, o que muestra un equilibrio
adecuado entre los activos y pasivos corrientes. Esto sugiere que la empresa ha
logrado manejar su liquidez de manera eficiente, aunque sin dejar un amplio margen
para imprevistos, adaptandose asi a sus necesidades de financiamiento y
crecimiento.

Finalmente, la empresa ha experimentado un crecimiento constante en su
activo total a lo largo de los afos, pasando de S/.4,992,744.00 en 2019 a
S/.5,486,714.00 en 2024. Este aumento indica una expansion de sus operaciones y
activos.

En cuanto, la gestion de activos ha sido eficiente, ya que la rotacion de
activos totales ha sido relativamente alta. Esto sugiere que la empresa esta
utilizando sus activos de manera efectiva para generar ingresos, optimizando el

rendimiento de sus recursos.
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Por otro lado, la empresa ha incurrido en deuda a largo plazo, lo que puede
ser necesario para financiar inversiones en propiedades, planta y equipo. Sin
embargo, es importante gestionar estas deudas de manera efectiva.

En general, se concluye que la empresa esta experimentando un crecimiento
constante y una gestion financiera adecuada. Sin embargo, las fluctuaciones en la
rentabilidad y la necesidad de mantener un equilibrio adecuado entre deuda y capital
propio son aspectos a los que debemos prestar atencion.

De acuerdo con el analisis financiero realizado para la Clinica O2 en el
periodo 2019-2024, los resultados demuestran sostenibilidad en el tiempo. Por lo
tanto, se proyecta para los proximos cinco afios una venta de S/ 47, 675,715.16, sin
incluir el IGV y sin considerar la implementacion de un plan estratégico.

La proyeccion incluye una inversion de S/ 1, 430,500.00, con un periodo de
recuperacion de dos afios. Se estima un incremento promedio en ventas del 1%
anual, con un total de 44,520 atenciones, lo que cubrird el 28% de la poblacién
objetivo sin la intervencién de los paquetes preventivos mal de altura y diarrea del
viajero. Los indicadores de viabilidad para esta proyeccién muestran un valor actual
neto (VAN) de S/ 3, 255,401.08 y una tasa interna de retorno (TIR) del 21%, lo que

respalda la rentabilidad y sostenibilidad de la iniciativa. (Ver Figura 7).
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Figura7

Flujo de caja libre sin aplicar el presente proceso estratégico- Clinica O2
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Nota. Elaboracion propia

4.1.5 Recursos Humanosy Cultura (H)

El trabajo de Recursos Humanos y Potencial Humano tiene como objetivo
encontrar a las personas con el mejor perfil para cada puesto laboral requerido. En
el caso de la Clinica O2, esto se centra principalmente en médicos y enfermeras,
quienes desempefian la actividad mas importante relacionada con la atencion y el
trato directo a pacientes y usuarios. Asimismo, incluye al personal técnico y
administrativo, quienes son el apoyo indispensable para garantizar la labor del
personal asistencial y la calidad del servicio. Esto abarca la contratacion y
capacitacion de personas para areas como imagenologia, laboratorio,
mantenimiento y limpieza, transporte, nutricion y farmacia, ademas de técnicos de
enfermeria para todas las areas asistenciales.

Recursos Humanos, especificamente, se encarga de gestionar la cultura

organizacional, clasificando a los trabajadores en personal asistencial (médicos,
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enfermeras, técnicos de enfermeria) y administrativo o de apoyo al desarrollo de la
Clinica. Ademas, realiza un control de calidad del trabajo mediante evaluaciones
periddicas durante todo el afio, con la ayuda del area de calidad. Sin embargo, una
debilidad clave identificada es la alta rotacion del recurso humano (MEFI, debilidad
5), que puede impactar negativamente en la estabilidad del equipo y la continuidad
en la calidad del servicio.

Las evaluaciones de desempefio son de 360°, utilizando encuestas de
satisfaccion al cliente para detectar el buen trabajo de las personas, ya que la primera
y Ultima percepcion de los clientes y usuarios afecta directamente la imagen
corporativa. Por ello, es esencial para la Clinica O2 controlar y evaluar
periddicamente todos los aspectos, identificar a los mejores empleados y reconocer
su desempefio con bonos o premios. Al mismo tiempo, se busca detectar areas de
mejora, alineando a los empleados que no cumplen con las expectativas dentro del
marco de la cultura organizacional. En caso de que un trabajador no se ajuste, se
evalUa la posibilidad de asignarle tareas acordes a su perfil o tomar decisiones
conforme a la ley.

El personal de la Clinica O2 es contratado y despedido conforme a las
disposiciones legales. Los nuevos ingresos cuentan con una linea de carrera,
politicas de incentivos por puntualidad, higiene y seguridad, asi como un sistema
de compensacion que premia el cumplimiento de normas internas y el desempefio
en las evaluaciones. No obstante, la alta rotacion de personal pone de manifiesto la
necesidad de reforzar las estrategias de retencion, mejorando la motivacion y
fidelizacion de los empleados para mantener equipos estables y comprometidos. A

pesar de ello, los empleados disfrutan de remuneraciones justas, beneficios de ley,
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capacitaciones continuas en avances cientificos, y refuerzos en areas prioritarias
para su desempefio laboral, como procesos operativos, administrativos y buen trato

al cliente.

4.1.6 Sistemas de informacion y comunicaciones (1)

La Clinica O2 maneja una gran cantidad de informacién relacionada con
clientes, usuarios, proveedores, empleados, finanzas, recursos, inventarios,
aspectos legales y otros, que debe estar actualizada y accesible en todo momento.
Institucionalmente, uno de sus valores principales es la velocidad de informacion,
por lo que desde hace mas de diez afios ha desarrollado una plataforma informatica
en la nube que permite encontrar la informacion en cualquier momento y lugar. Este
sistema se actualiza cada cinco minutos, garantizando la disponibilidad de datos
recientes.

Ademas, la clinica cuenta con la historia clinica completa de cada paciente
atendido, la cual incluye estudios de imagenes digitales captadas a través de
monitores y equipos avanzados para realizar ecografias, tomografias y radiografias.
Esta digitalizacion también abarca informacion generada por expertos en
laboratorio, rayos X, tomografia, farmacia, ecografia y reportes médicos de
procedimientos e interconsultas, evitando en gran medida el uso de tecnologia
tradicional.

Sin embargo, una debilidad significativa identificada en la gestion
tecnoldgica es la integracion deficiente entre el sistema ERP, CRM vy la Historia
Clinica Electronica (HCL-e). Esta falta de integracion limita la interoperabilidad de

los sistemas, lo que puede ocasionar duplicidad de esfuerzos, errores en la
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transferencia de datos y dificultades para obtener una vision integral y unificada de
la informacion. Aunque la plataforma informatica actual garantiza velocidad y
disponibilidad, la optimizacién de la integracion entre estos sistemas es crucial para
mejorar la eficiencia operativa, la experiencia del cliente y la toma de decisiones
estratégicas basadas en datos consolidados.

Para superar esta debilidad, seria necesario trabajar en una integracion mas
robusta que permita un flujo de informacion sin interrupciones entre el ERP, el
CRM vy la HCL-e, alineando todos los sistemas tecnolégicos con los valores de
velocidad y calidad de la clinica. Esto no solo fortaleceria la gestion interna, sino

también el servicio al paciente y la relacién con los demas actores clave.

4.1.7 Tecnologia, investigacion y desarrollo (T)

La Clinica O2 refleja su compromiso con la actualizacién y manejo de
tecnologia a través de la incorporacién de equipos médicos avanzados,
medicamentos innovadores y dispositivos modernos que se alinean con los
estandares de calidad en diagndsticos, tratamientos y monitoreo de pacientes. Los
equipos son renovados periddicamente, con un tiempo promedio de uso de entre 3
y 5 afios, asegurando que los recursos tecnoldgicos utilizados estén siempre
actualizados. Sin embargo, a pesar de este enfoque en la tecnologia, la clinica no
cuenta con un centro de investigacion y desarrollo, lo que limita su capacidad para
innovar directamente en soluciones médicas 0 procesos organizacionales.

Una de las principales fortalezas de la Clinica O2 es el manejo
interrelacionado de la informacion en todas las areas, lo que contribuye a la calidad

y oportunidad de los servicios ofrecidos. Maneja gran cantidad de datos sobre
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clientes, usuarios, proveedores, empleados, inventarios y aspectos legales, con una
plataforma informatica en la nube que ha estado operativa por mas de diez afios.
Este sistema, que se actualiza cada cinco minutos, asegura la disponibilidad de
informacidn actualizada y refuerza uno de los valores principales de la clinica: la
velocidad de informacion.

La clinica también ha implementado la digitalizacion de las historias
clinicas de los pacientes, incluyendo estudios de imagenes avanzados, como
ecografias, tomografias y radiografias, ademas de datos generados por laboratorio,
farmacia y reportes médicos. Sin embargo, se ha identificado una debilidad
significativa en la integracion entre los sistemas de gestion tecnoldgica,
especificamente el ERP, CRM y la Historia Clinica Electronica (HCL-e). Esta falta
de integracion dificulta la interoperabilidad entre areas clave, lo que puede generar
duplicidad de esfuerzos, errores en la transferencia de datos y limitaciones para
obtener una vision unificada de la informacion.

Superar estas deficiencias requerird desarrollar una integracion mas
eficiente entre el ERP, CRM y HCL-e. Esto permitira mejorar la eficiencia
operativa, fortalecer la experiencia del cliente y optimizar la toma de decisiones
estratégicas. A pesar de sus avances en tecnologia y digitalizacion, la mejora en la
interoperabilidad de sus sistemas tecnoldgicos sera un paso esencial para consolidar
la excelencia operativa y garantizar un servicio de calidad alineado con los valores

de la Clinica O2.

4.2 Matriz de Evaluacion del andlisis Interno (MEFI)

Del anélisis AMOFHIT se deducen las fortalezas y amenazas para elaborar
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la matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI), donde se identifican siete
fortalezas y cuatro debilidades (factores internos clave), a las que se asigna una
numeracion de la siguiente manera: En la columna peso, se asigna la participacion
de cada factor clave, con una sumatoria total de uno, y en la columna valor, se
asigna un valor de uno a cuatro, segun la importancia que tienen los factores
internos en el desarrollo del trabajo de la Clinica O2. La multiplicacion de estas dos
columnas da un valor de ponderacion, seguidamente de la sumatoria de las
fortalezas y las debilidades, son obtenidos dos valores totales, y ellos se suman para

obtener el valor total. (Ver tabla 3)

Tabla 3

Matriz de evolucién de Factores Internos (MEFI)

Matriz de evaluacion de Factores Internos (MEFI)
Factores claves del éxito Peso Calificacién Ponderacion
Fortalezas:
1 Trayectoria y know-how del mercado orientado a turistas con 25 afios de experiencia 0.10 4 0.40
2 Personal de salud bilingle, orientado al mercado turistico 0.10 3 0.30
3 Estrategias de marketing orientada el sector salud en turistas 0.05 4 0.20
4 Categorfa I1-E orientada a Medicina del Viajero 0.10 4 0.40
5 Flexibilidad estratégica (cultura organizacional orientada al mercado) 0.10 3 0.30
6 Ambulancias categorizadas 0.10 4 0.40
7 Equipamiento de vanguardia y en constante renovacion 0.10 4 0.40
Total de fortalezas del mercado  0.65 2.40
Debilidades:
1 Falta de comunicacion, y coordinacion de las &reas 0.05 1 0.05
2 Falta de estandarizacion de procesos en el rea médica 0.10 2 0.20
3 Integracion deficiente Sistema ERP — CRM e HCL-e 0.10 1 0.10
4 Clinica no cuenta con director médico 0.05 2 0.10
5 Alta rotacion de recurso humano 0.05 2 0.10
Total de debilidades del mercado  0.35 0.55
Total 1.00 2.95
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CAPITULO V: Objetivos de Largo Plazo
Este capitulo aborda los objetivos que a largo plazo ha fijado la clinica 02, y

las estrategias que podrian llevar al éxito del sector en el futuro (D'Alessio, 2008).

5.1 Objetivos de largo plazo (OLP)

Establecer objetivos a largo plazo es esencial para orientar el crecimiento y
el desarrollo sostenible de una organizacion. Este proceso no solo proporciona una
direccién clara, sino que también alinea los esfuerzos de todos los miembros de la
organizacion hacia la consecucién de una vision compartida. En el caso de la
Clinica 02, definir estos objetivos implica seguir un proceso estructurado y
estratégico para asegurar su efectividad.

El primer paso es identificar las areas clave de enfoque. Es fundamental
determinar las prioridades que contribuiran significativamente al logro de la vision
a largo plazo de la clinica. Estas areas deben estar alineadas con las necesidades del
entorno en el que opera, los valores organizacionales y las tendencias del sector de
la salud.

Los objetivos deben especificarse de forma cuantitativa. Definir metas de
manera precisa y medible facilita su seguimiento y evaluacion, permitiendo a la
organizacion mantener un control riguroso sobre su progreso. Ademas, los
objetivos deben ser realistas y alcanzables. Es importante que las metas establecidas
sean ambiciosas pero factibles, considerando los recursos disponibles y las
capacidades actuales de la clinica.

Otro aspecto crucial es asignar un horizonte temporal claro para cada

objetivo. Establecer plazos especificos permite una planificacion mas efectiva y
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asegura que las actividades necesarias para alcanzar cada meta se ejecuten de
manera oportuna. Asimismo, se deben definir indicadores clave de desempefio
(KPIs). Estas métricas relevantes proporcionan una herramienta indispensable para
medir el avance hacia los objetivos y realizar los ajustes necesarios en caso de

desviaciones.

5.1.1 Objetivo a largo plazo 1 (OLP 1)

OLP1: Al 2029, consolidar la Clinica O2 como una IPRESS lider en la
asistencia médica integral para viajeros y turistas en Cusco y otras regiones
turisticas del sur del pais.

La Clinica O2 se propone posicionarse como la principal opcion en servicios
de salud para turistas en Cusco y otras regiones turisticas del sur de Per(. Esto
implica desarrollar una infraestructura robusta y un equipo médico altamente
capacitado, asi como establecer alianzas estratégicas con operadores turisticos y
hoteles. La clinica buscara destacarse por su capacidad de ofrecer una atencion
médica integral, rdpida y de alta calidad, adaptada a las necesidades especificas de

los viajeros y turistas.

5.1.2 Objetivo a largo plazo 2 (OLP 2)

OLP2: Al 2029, garantizar la calidad de los procesos para una atencién
oportuna y segura de los viajeros y turistas durante su estadia en Cusco y en otras
regiones del sur del pais.

Para asegurar que todos los turistas reciban una atencién médica rapida y

segura, la Clinica O2 implementara rigurosos estandares de calidad en todos sus
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procesos operativos. Esto incluird la adopcion de protocolos medicos
internacionales, la formacion continua del personal y la incorporacion de tecnologia
avanzada en el diagndstico y tratamiento. El objetivo es crear un entorno donde los
turistas se sientan seguros y bien atendidos, reduciendo asi los riesgos asociados a

la atencion médica en un entorno desconocido.

5.1.3 Objetivo a largo plazo 3 (OLP 3)

OLP3: Al 2029, mejorar la rentabilidad a través de una atencion de calidad,
garantizando el bienestar y la seguridad de los viajeros y turistas durante su estadia
en Cusco Yy otras regiones del sur del pais.

La clinica se enfocara en mejorar su rentabilidad mediante la optimizacién
de sus operaciones y la oferta de servicios de salud de alta calidad. Esto se lograra
mediante la eficiencia en la gestion de recursos, la reduccién de costos innecesarios
y laimplementacion de programas de atencion preventiva. Al garantizar el bienestar
y la seguridad de los turistas, la clinica aumentara su reputacion y, en consecuencia,

su clientela, lo que contribuird a una mayor rentabilidad a largo plazo.

5.1.4 Objetivo a largo plazo 4 (OLP 4)

OLP4: Al 2029, lograr la satisfaccién de los clientes y turistas en un 80%
segun la escala Net Promoter Score (NPS).

La satisfaccion del cliente es un indicador clave del éxito de la clinica. La
Clinica O2 se compromete a alcanzar una satisfaccién del 80% segun la escala Net
Promoter Score (NPS).

Para lograrlo, se implementaran encuestas de satisfaccion periddicas, se
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analizaran los comentarios y se haran ajustes continuos en los servicios. La clinica
también fomentara una cultura de servicio al cliente, donde cada interaccion con los
turistas sea una oportunidad para mejorar su experiencia y promover la clinica a

través del boca a boca positivo.

5.1.5 Objetivo a largo plazo 5 (OLP 5)

OLP5: Al 2029, consolidar la Clinica O2 como una organizacion
comprometida con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores, logrando una
satisfaccion del 80% segun la escala de Utrecht.

Reconociendo que el bienestar de sus colaboradores es fundamental para el
éxito de la organizacién, la Clinica O2 se esforzara por crear un entorno de trabajo
seguro Yy satisfactorio. Se implementaran politicas de bienestar laboral, programas
de formacion y desarrollo profesional, y se fomentara un ambiente de trabajo
positivo y colaborativo. El objetivo es alcanzar una satisfaccion del 80% entre los
empleados segun la escala de Utrecht, lo que reflejard un alto nivel de compromiso
y bienestar dentro de la organizacion.

Estos objetivos a largo plazo reflejan el compromiso de la Clinica O2 con
la excelencia en la atencion médica para clientes extranjeros y el crecimiento
sostenible en el mercado internacional, asegurando una experiencia Unica y de alta
calidad para quienes visitan la histérica region de Cusco.

También con estas metas cuantificables para el afio 2030, mostramos
nuestro compromiso en avanzar de manera decidida hacia su vision de ser lider en
la prestacién de asistencia médica integral a turistas extranjeros, garantizando no

solo calidad, sino ademas innovacién y responsabilidad en todas sus operaciones.
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CAPITULO VI: El Proceso Estratégico

Este capitulo se enfocara en la elaboracion, eleccion y anélisis de las
estrategias a implementar mediante 3 etapas:

La primera etapa a través del analisis de las matrices MEFE, MEFI y de
perfil competitivo (MPC). En esta fase, denominada etapa de los insumos, se
resume la informacidn basica necesaria para formular estrategias. La etapa 2, o
etapa de adecuacion, mediante la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA), la matriz de posicion estratégica y evaluacién de la accion
(MPEYEA), la matriz del Boston Consulting Group (MBCG, o matriz de
crecimiento-participacion), la matriz interna-externa (MIE), y la matriz de la gran
estrategia (MGE). La fase 3, o etapa de decision, es emplea la Matriz de Decision
Estratégica (MDE), y Matriz de Rumelt (MR) el cual seran necesarias para

desarrollo del plan estratégico de la clinica O2 (D’ Alessio, 2015).

6.1 Matriz de Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas (FODA)
La matriz FODA es una herramienta estratégica que facilita la evaluacion
de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una empresa. Su
propdsito es identificar aspectos clave que permitan desarrollar estrategias
efectivas, esenciales para alcanzar los Objetivos de Largo Plazo (OLP) de la Clinica

02.

ESTRATEGIAS F-O (FORTALEZAS-OPORTUNIDADEYS)
Este andlisis enfoca en lo que hace mejor la empresa, que son sus fortalezas,
para sacar ventaja de las oportunidades.

FO1. Fortalecer los procesos de diagnostico de laboratorio y teleradiologia
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para seguir consolidandose como clinica referente para la atenciéon de salud de
viajeros extranjeros O1, O5, F1, F6, F7.

FO2. Ampliar la cartera de servicios fortaleciendo el diagnéstico de
enfermedad de altura relacionadas a los viajeros O2, 03, 04, F4, F6, F7.

FO3. Capacitar al personal asistencial y administrativo en capacidades en
lengua extranjera (francés, aleman e inglés) para atencion enfocada al viajero O7,
08, F2, F3, F4, F5.

FO4. Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion,
interculturidad y empatia para atencion enfocada al viajero O7, 08, F2, F3, F5.

FO5. Capacitar y acreditar al personal médico de planta en el manejo de
patologias del viajero (ISTM - Certificate in Travel Health™” or “CTH®) 02, 04,
07,08, F2, F3, F4, F5.

FOG6. Promocionar los servicios de la clinica en cada una de las festividades
del Cusco y de las ciudades mas turisticas del Pera. O2, 04, 06, O7, 08, F1, F2,

F3, F4, F5, F6, F7.

ESTRATEGIAS D-O (DEBILIDADES-OPORTUNIDADES)

Estudiar las debilidades hace posible transformarlas en ventajas para
aprovechar mejor las oportunidades del entorno.

DO1. Actualizar y dar cumplimiento al MOF asignando responsables
directos de cada area. D1, D2, D4, D5, O1, O5.

DO2. Socializar y estandarizar procesos de atencion, asi como las guias
clinicas segun las patologias mas comunes atendidas D1, D2, D3, D5, 01, 03, 05,

06, O7, O8.
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DO3. Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el
seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y asistenciales. D1, D2,
D3, 01, 03, 05, 06, O7, O8.

DO4. Mejorar el proceso de reclutamiento de recurso humano. D1, D4 D5,
01, 03, 05, 06, 08.

DO5. Fidelizar al recurso humano mediante incentivos econémicos y no
economicos D1, D4, D5, 01, O3, 05, 06, 08.

DO6. Implementar y mejorar un sistema de redes digitales que nos permita
mantenernos conectados y presentes en mercado nacional e internacional. D1, D3,

01, 02, O3, 04, O5, 06, O7, O8.

ESTRATEGIAS F-A (FORTALEZAS-AMENAZAS)

El anélisis de las fortalezas enfrentando las amenazas externas da como
resultado que estas amenazas se conviertan en oportunidades.

FAL. Elaborar e implementar un plan de contingencia que le dé continuidad
a los servicios ofertados en situaciones en las que el turismo receptivo disminuya.
Al, A3, A4, F1, F3, F5.

FA2. Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad

de los servicios que aquellos que promociona la competencia. A2, F1, F3, F5.

ESTRATEGIAS D-A (DEBILIDADES-AMENAZAS)
Entender y dar buen manejo de las debilidades internas para contraponerse
a las amenazas.

DAL. Designar un director médico en cumplimiento del MOF actualizado.
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D1, D4, Al, A2.

DAZ2. Organizar un departamento de 1+D para innovar periédicamente cada
area y estar siempre en vanguardia en todos los procesos asistenciales,
administrativos, de ventas, etc. D2, D3, Al, A2, A3, A4

La matriz FODA elaborada identifica las estrategias necesarias para cumplir

con los objetivos a largo plazo (ver Tabla 4).
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Tabla 4

Matriz FODA

Matriz FODA
Vision - Mision Valores
Analisis Interno N°® FORTALEZAS F N° DEBILIDADES D
1 [Trayectoria y know?hoyy del rnercado orientado a tlfn?tas con 25 afios de experiencia 1 |Falta de comunicacién, y coordinacitn de las dreas
2 |Personal de salud bilingie, orientado al mercado turistico
3 |Estrategias de marketing orientada el sector salud en turistas 2 |Falta de estandarizacion de procesos en el area médica
4 |Categoria I1-E orientada a Medicina del Viajero 3 |Integracion deficiente Sistema ERP — CRM e HCL-¢
5 |Flexibilidad estratégica (cultura organizacional orientada al mercado) 4 [Clinica no cuenta con director médico
Analisis Externo e ik 6 |Ambulancias categorizadas y 5 |Alta rotacion de recurso humano

7 _|Equipamiento de vanguardia y en constante renovacion

OPORTUNIDADES O

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Sobredemanda hacia instituciones del MINSA, oferta limitada de

Fortalecer los procesos de diagndstico de laboratorio y teleradiologia para seguir

Actualizar y dar cumplimiento al MOF asignando responsables directos de

1 establecimientos de salud del MINSA. 1 [consolidandose como clinica referente para la atencion de salud de viajeros extranjeros O1, cada rea. D1, D2, D4, D5, O1, 05
05, F1, F6, F7
. . . . . Socializar y estandarizar procesos de atencion asi como las guias clinicas
. R, - Ampliar la cartera de servicios fortaleciendo el diagnostico de enfermedad de altura . P .
2 |Incremento de trabajo a distancia (Némades digitales) 2 mp. L 9 2 |segdn las patologias méas comunes atendidas D1, D2, D3, D5, 01, 03,05,
relacionadas a los viajeros 02, 03, 04, F4, F6, F7 06.07. 08
. o Capacitar al personal asistencial y administrativo en capacidades en lengua extranjera Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el
3 |Levantamiento de la emergencia sanitaria por COVID 19 3 . L L . . :
o P (frances, aleman e ingles) para atencion enfocada al viajero 07, 08, F2, F3, F4, F5 3 |seguimiento de “Journey of the patient” del paciente en sus procesos
4 |Reactivacion del turismo nacional e internacional administrativos y asistenciales. D1, D2, D3, 01, 03, 05, 06, 07, 08
Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion, interculturidad y empatia para
5 EPS's y IAFAS se encuentran interesadas en crear alianzas con 4 ateEcién wae nfocaga alviaiero O7 Og YF2 F3 F5 ' yempata p 4 Mejorar el proceso de reclutamiento de recurso humano. D1, D4 D5, O1,
IPRESS privadas (seguros internacionales) ! e 03, 05, 06, 08
6 Solidez econdémica de la moneda peruana dentro de la region; a pesar s Capacitar y acreditar al personal médico de planta en el manejo de patologas del viajero Fidelizar al recurso humano mediante incentivos economicos y no
de la perturbacion politica (ISTM - Certificate in Travel Health™” or “CTH®) 02, 04, 07, 08, F2, F3, F4, F5 economicos D1, D4, D5, 01, 03, 05, 06, 08
T s ™2 | | o s e ks s s iy | (MY s s e e,
. ' ciudades més turisticas del Per(i. 02, 04, 06, 07, 08, F1, F2, F3, F4, F5, F6, F7 DL, D3, OL, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08
8 |Aumento del flujo de turistas
AMENAZAS A ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Inestabilidad politica, Conflictos sociales y seguridad ciudadana (plan . . . - L Designar un director médico en cumplimiento del MOF actualizado. D1,
1 . p ysey ® 1 |Elaborar e implementar un plan de contingencia que le de continuidad a los servicios 9 P
de contingencia) o . L D4, A1, A2
ofertados en situaciones en las que el turismoreceptivo disminuya. Al, A3, A4, F1, F3, F5
icid i ici Lo . ) . Organizar un departamento de 1+D para innovar periédicamente cada area
2 |Aparicion de nuevas empresas ue oferten los mismos servicios 1.Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios 9 . P . P P S
2 e aquellos QL promociona la competencia. A2 FL F3. F5 2 |y estar siempre en vanguardia en todos los procesos asistenciales,
3 [Conflictos internacionales que condicionarfan el flujo de turistas queaq quep s T administrativos, de ventas, etc. D2, D3, Al, A2, A3, A4
4 |Potenciales epidemias / pandemias
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6.2 Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion (MPEYEA)

La Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion (MPEYEA),
es una herramienta de analisis estratégico que ayuda a las organizaciones a evaluar
y priorizar sus estrategias alternativas en funcion de dos dimensiones principales:
la Atraccion del Mercado (AM) y la Capacidad Competitiva (CC). Esta matriz se
utiliza para tomar decisiones estratégicas sobre como aprovechar las oportunidades
y enfrentar las amenazas en un entorno empresarial especifico.

La combinacion de estas dos dimensiones en la matriz genera cuatro
cuadrantes estratégicos que guian la toma de decisiones. EI Cuadrante I,
correspondiente a una estrategia conservadora, se centra en la penetracion de
mercado, el desarrollo de mercado, el desarrollo de productos y la diversificacion
relacionada. Estas estrategias buscan consolidar la posicion en el mercado
aprovechando las fortalezas existentes.

El Cuadrante 11 refleja una estrategia agresiva, caracterizada por iniciativas
como la integracion horizontal, hacia adelante y hacia atras, junto con la penetracién
de mercado, el desarrollo de mercado, el desarrollo de productos y la
diversificacion, ya sea relacionada o no relacionada. Este enfoque se aplica en
escenarios de alta capacidad competitiva y atractivo de mercado, maximizando las
oportunidades de crecimiento.

En el Cuadrante Il se posiciona la estrategia defensiva, propia de
situaciones con baja atraccion de mercado y limitada capacidad competitiva. Las
estrategias en este cuadrante incluyen el recorte de gastos, la desinversion y, en
casos extremos, la liquidacion, enfocandose en reducir pérdidas y preservar

recursos.
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Finalmente, el Cuadrante IV corresponde a la estrategia competitiva,
orientada hacia la integracion hacia atras, hacia adelante y horizontal, asi como la
penetracion de mercado, el desarrollo de mercado y el desarrollo de productos. Este
enfoque busca fortalecer la posicion en el mercado mediante iniciativas que amplien
la ventaja competitiva.

Para identificar las estrategias mas adecuadas para la Clinica 02, se ha
empleado la matriz MPEYEA, que considera dos factores internos clave: la
Fortaleza Financiera (FF) y la Ventaja Competitiva (VC), junto con dos factores
externos: la Fortaleza de la Industria (FI) y la Estabilidad del Entorno (EE). Cada
uno de estos factores cuenta con indicadores predefinidos de éxito, a los que se
asignan valores en funcion de la posicion actual de la clinica. Esta evaluacion
permite determinar la posicion estratégica de la Clinica O2 dentro del mercado del
sector salud, proporcionando una base sOlida para la planificacion estratégica

(D’Alessio, 2015). (Ver tabla 5)
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Tabla s

Matriz PEYEA Clinica O2

Matriz PEYEA

Posicion Estrategica Dimensiones Factores determinantes Valor
Interna Fortalezas Financiera (FF) Retorno de la inversion 5
Apalancamiento 5
Liquidez 3
Capital requerido VS capital disponible 4
Flujo de caja 5
Facilidad de salida del mercado 0
Riesgo involucrado en el negocio 3
Rotacion de inventarios 3
Economia de escala y experiencia 6

Valor (promedio) 3.78
Ventaja Competetiva (VC) Participacion en el mercado -1
Calidad de productos -6
Ciclo de vida del producto -3
Ciclo de reemplazo del producto -5
Lealtad del consumidor -1
Utilizacion de la capacidad de los competido -5
Conocimiento tecnoldgico -5
Integracién vertical -1

Valor (promedio) ~ -3.38
Externo Fortalezas de la Industria (FI) Potencial de crecimiento 5
Potencial de utilidades 4
Estabilidad financiera 3
Conocimiento tecnolégico 4
Utilizacién de recursos 5
Intensidad de capital 4
Facilidad de entrada al mercado 4
Productividad/utilizacién de la capacidad 4
Poder de negociacion de productores 4

Valor (promedio) 4.11
Estabilidad del Entorno (EE) Cambios tecnolégicos -1
Tasa de inflacion -2
Variabilidad de la demanda -2
Rango de precios de productos competidore -4
Barreras de entrada al mercado -1
Rivalidad/Presién de la demanda -1
Elasticidad de precios de la demanda -2
Presion de los productos sustitutos -2

Valor (promedio)  -1.88

Eje X=FI-VC=4.11-3.33=0.74 Eje Y=FF-EE=3.78-1.88=1.90

A continuacion, se presenta la Matriz PEYEA en plano cartesiano; en el eje

de las abscisas se encuentra la sumatoria (FF + EE = XR = 1.90) de la Fortaleza

Financiera FF -3.78 con la Estabilidad del Entorno EE -1.88. A la vez el valor

resultante en el eje de las ordenadas es: (FI + VC = YR =0.74) de la Fortaleza de

la Industria 4.11 con la Ventaja competitiva — 3.38. (Ver figura 8)
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Figura 8

Matriz PEYEA en el plano cartesiano de la Clinica O2
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Nota. Elaboracion propia

Los valores obtenidos reflejan como resultado el vector ubicando a la
Clinica O2 en el cuadrante Agresivo. Esta situacion indica que la Clinica O2, posee
una alta fortaleza financiera y una alta fortaleza de la industria. Segiin D’ Alessio
(2015) las empresas ubicadas en este cuadrante estan orientadas a explotar su
situacion mediante; a) la diversificacion concéntrica, b) la integracién vertical, y ¢)
el liderazgo en costos.

La Clinica O2 se encuentra en una posicion estratégica sélida y favorable,
lo que permite proponer diversas estrategias para su desarrollo. Una de ellas es la
diversificacion del mercado, que incluye mejorar la capacidad diagndstica de

afecciones relacionadas con la exposicion a grandes altitudes. Esto se lograria
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implementando equipos avanzados que ayuden a diagnosticar y prevenir el
desarrollo de patologias potencialmente mortales, como el edema agudo de pulmon,
el infarto de bazo y el edema cerebral. Ademas, se plantea fortalecer las campafias
de marketing digital, optimizando la presencia en redes sociales y buscadores web
para llegar a un publico mas amplio.

Otra estrategia relevante es la integracion vertical, que contempla la
creacion de nuevas lineas de servicio que amplien la oferta de la clinica y mejoren
su posicionamiento competitivo en el sector.

Asimismo, se propone implementar una estrategia de liderazgo en costos,
orientada a optimizar recursos y mejorar la rentabilidad. Esto incluye la
actualizacién de convenios con aseguradoras, renegociando tarifas que reflejen las
condiciones actuales del mercado. También se busca ajustar y modernizar las tarifas
de los servicios ofrecidos, con el objetivo de incrementar la demanda. Finalmente,
se propone un control mas riguroso de los ingresos y egresos mediante la
implementacién de un software digital, que permita una gestion financiera mas

eficiente y precisa.

6.3 Matriz de Boston Consulting Group (MBCG)

La matriz de Boston Consulting Group (MBCG) es una herramienta
estratégica utilizada por las empresas para analizar y clasificar las unidades de
negocio o productos en funcion de dos dimensiones principales. La primera
dimensidn es la tasa de crecimiento del mercado, que mide la velocidad con la que
crece el mercado en el que opera la unidad de negocio o producto. La segunda
dimension es la participacion relativa en el mercado, que evalia la cuota de mercado

que tiene la unidad de negocio o producto en comparacion con sus competidores.
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Con base en estas dos dimensiones, la MBCG clasifica las unidades de
negocio o productos en cuatro categorias principales. La primera categoria son las
Interrogantes (Question Marks o Problem Childs), que corresponden a unidades de
negocio con una baja participacién de mercado en mercados de rapido crecimiento.
Estas unidades requieren decisiones estratégicas importantes para determinar si vale
la pena invertir en ellas para convertirlas en estrellas o si deberian desinvertirse
debido a su bajo potencial.

La segunda categoria son las Estrellas (Stars), que representan unidades de
negocio con una alta participacion de mercado en mercados de rapido crecimiento.
Estas unidades son lideres en su segmento, pero suelen necesitar inversiones
significativas para mantener y potenciar su posicion competitiva.

La tercera categoria son las Vacas de efectivo (Cash Cows), que incluyen
unidades de negocio con una alta participacién de mercado en mercados de bajo
crecimiento. Estas unidades suelen generar flujos de efectivo sélidos y estables, lo
que permite utilizarlos para financiar otras areas de la empresa que requieren
recursos.

Por Gltimo, la cuarta categoria son los Perros (Dogs), que corresponden a
unidades de negocio con una baja participacion de mercado en mercados de bajo
crecimiento. Estas unidades generalmente generan pocos beneficios y, en muchos
casos, se evalla si es conveniente mantenerlas, desinvertir o liquidarlas.

Esta matriz ayuda a las empresas a asignar recursos estratégicamente,
priorizando inversiones segun el potencial de crecimiento y la posicion competitiva
de cada unidad de negocio o producto.

En la tabla 6 se describe los 11 que la Clinica O2 ofrece y sus proyecciones
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de porcentaje de ventas, tasa de crecimientos anual y participacion en el mercado
de salud del Cusco.
Tabla 6

Porcentaje de ventas de los servicios de la Clinica O2

% de Taza de Cuota del
ventas crecimiento mercado

2% 4% 1.77
23% 11% 1.11
9% 7% 1.08

Servicios Clinica O2

Ambulancia area 1% 2% 0.82
Centro quirurgico de alta complejidad 15% 28% 1.18
Diagnostico por imagenes 12% 26% 0.52
Farmacia 10% 22% 1.10
9% 31% 1.29
2% 2% 0.60
0% 2% 0.72
Unidad de cuidados intensivos 17% 12% 1.31

Total 100%

En la Figura 9, se observa la Matriz de Boston Consulting Group (MBCG)
de los servicios que ofrece la Clinica O2. Se destacan los servicios con mayor tasa
de crecimiento, liderados por el Centro Quirdrgico de Alta Complejidad con un
28% y una cuota de mercado de 1.18. Le siguen Diagnostico por Iméagenes con una
tasa de crecimiento del 26% y una cuota de mercado de 1.10, y Laboratorio Clinico
con 31% de crecimiento y una cuota de 1.29.

Otros servicios con un crecimiento relevante son Farmacia (22% de tasa de
crecimiento y 1.16 de cuota de mercado) y la Unidad de Cuidados Intensivos (12%
y 1.31, respectivamente).

En cuanto a la Atencion Hospitalaria, presenta una tasa de crecimiento del
11% con una cuota de mercado de 1.11, mientras que la Atencion Ambulatoria tiene
un 7% de crecimiento y 1.08 de cuota de mercado.

Los servicios de Atencion a Domicilio (4%), Ambulancia Aérea (2%),

104



Rescate y Evacuaciones (2%) y Traslado Asistido en Tren (2%) muestran tasas de
crecimiento mas bajas, con cuotas de mercado de 1.77, 0.88, 0.60 y 0.72
respectivamente.

De acuerdo con la MBCG, los servicios de la Clinica O2 se distribuyen en
diferentes cuadrantes, identificando oportunidades de crecimiento en algunos y
consolidacion en otros.

Por lo tanto, las estrategias como penetracion del mercado, diversificacion
concentrica, liderazgo de costos, desarrollo del mercado y desarrollo de servicios,
lograra mantener su posicionamiento en el mercado a la Clinica O2. Las estrategias
especificas propuestas para el desarrollo de los servicios en los diferentes
cuadrantes son: a) Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion,
interculturidad y empatia para atencion enfocada al viajero. b) Desarrollar e
implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente
en sus procesos administrativos y asistenciales. c)Establecer una red de inteligencia
de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que promociona
la competencia. d) Mejorar la capacidad diagndstica de afecciones relacionadas a la
exposicion a la gran altura mediante la implementacion de equipos de ayuda al
diagndstico que anticipen el desarrollo de patologias potencialmente mortales
(edema agudo de pulmon, infarto de bazo, edema cerebral). e) Mejorar las
campanas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. f)
Realizar alianzas estrategicas con clinicas de Lima para la derivacion de pacientes
y continuidad de atencion de los pacientes. g) Realizar un control estricto de
ingresos y egresos mediante la implementacion de un Software digital; h) Recortar

costos en servicios que no aporten liquidez para la clinica.
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Con la implementacion de estas estrategias, la Clinica O2 se proyecta como
un referente lider en el cuidado del viajero y en el diagnostico de afecciones
vinculadas a la exposicion a grandes alturas. Se espera que, a través de la
capacitacion continua de su personal, la adopcion de tecnologia avanzada, la
expansion de su red de alianzas estratégicas y el fortalecimiento de sus capacidades
diagnosticas, la clinica consolide su posicion en el mercado, aumente su base de
pacientes y mejore la calidad de sus servicios. Asimismo, el enfoque en la gestidn
eficiente de recursos y el desarrollo de campafias de marketing innovadoras
permitirdn a la Clinica O2 crecer de manera sostenible y adaptarse a las demandas

de un entorno altamente competitivo.

Figura 9

Matriz de Boston Consulting Group de la Clinica 02 (MBCG)
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Nota. Elaboracion propia

6.4 Matriz Interna Externa (MIE)

Utilizando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
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desarrolladas previamente se crea una matriz Interna-Externa (MIE) que nos ayuda
a identificar estrategias clave para la empresa.

Con el valor obtenido en cada matriz MEFI y MEFE, posiciona a laempresa
en una zona marcada por los cuadrantes I, 11 y IV, se obtiene el valor promedio de
ambas matrices de 1.25; el mismo que nos localiza en la frontera de los enfoques
de crecimiento competitivo de la empresa dentro del mercado de la salud en el
Cusco, la interseccidén de ambas matrices nos posiciona en la zona de crecimiento
y construccion el cual debe enfocarse en las estrategias intensivas y de integracion.

Por lo tanto, las estrategias especificas planteadas para la Clinica O2 son: a)
Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion, interculturidad y empatia
para atencion enfocada al viajero. b) Desarrollar e implementar un sistema digital
integrado que permita el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos
y asistenciales. ¢) Elaborar e implementar un plan de contingencia que le dé
continuidad a los servicios ofertados en situaciones en las que el turismo receptivo
disminuya. d) Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad
de los servicios que aquellos que promociona la competencia. €) Mejorar la
capacidad diagnostica de afecciones relacionadas a la exposicion a la gran altura
mediante la implementacion de equipos de ayuda al diagnéstico que anticipen el
desarrollo de patologias potencialmente mortales (edema agudo de pulmén, infarto
de bazo, edema cerebral). f) Mejorar las campafias de marketing digital en las
diferentes redes sociales y buscadores web. g) Realizar alianzas estratégicas con
clinicas de Lima para la derivacion de pacientes y continuidad de atencion de los
pacientes. h) Mejorar y actualizar las tarifas para incrementar la demanda.

Todas estas estrategias planteadas ayudardn a mejorar la calidad y
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continuidad de los servicios. Ademas, mejorara la calidad de sus procesos para
mantener su posicion en el mercado. Por otro lado, la evaluacién de esta matriz nos
da un enfoque positivo de que la Clinica O2 es un establecimiento de salud soélido,
con gran potencial de crecimiento y posicionamiento en el mercado, enfocada a la

atencion de turistas del Cusco. (Ver figura 10)

Figura 10

Matriz Interna-Externa (MIE)
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Nota: Elaboracion propia

6.5 Matriz de la Gran Estrategia (MGE)

La matriz de la gran estrategia es otra herramienta de gran utilidad que
ayuda a evaluar y afinar la eleccion apropiada de estrategias para la organizacion.
Esta matriz se basa en la idea de que la situacion de un negocio es definida en
términos de crecimiento del mercado, rapido o lento, y la posicion competitiva de
la empresa en dicho mercado, fuerte o débil.

Al graficar estas 2 variables obtendremos 4 cuadrantes: cuadrante I, la
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empresa tiene una posicion competitiva fuerte en un mercado de crecimiento
rapido; cuadrante I, posicion competitiva débil en un mercado de crecimiento
rapido; cuadrante Ill, posicién competitiva débil en un mercado de crecimiento
lento; y cuadrante 1V, posicién competitiva fuerte en un mercado de crecimiento
lento. Cada cuadrante sugiere alternativas de estrategia en orden de atractivo para
la seleccion de la gran estrategia.

Como se puede observar en la figura 11, la gréfica de la matriz se ubica en
el cuadrante I, el cual nos indica que esta institucidn tiene una posicion competitiva
fuerte con rapido crecimiento en el mercado. Por lo tanto, las estrategias especificas
planteadas son: a) Fortalecer los procesos de diagnostico de laboratorio y
teleradiologia para seguir consolidandose como clinica referente para la atencion
de salud de viajeros extranjeros. b) Ampliar la cartera de servicios fortaleciendo el
diagnostico de enfermedad de altura relacionadas a los viajeros. ¢) Capacitar a todo
el personal en liderazgo, comunicacion, interculturidad y empatia para atencion
enfocada al viajero. d) Promocionar los servicios de la clinica en cada una de las
festividades del Cusco y de las ciudades mas turisticas del Peru. e) Desarrollar e
implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento de del paciente
en sus procesos administrativos y asistenciales. f) Establecer una red de inteligencia
de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que promociona
la competencia. g) Mejorar la capacidad diagndstica de afecciones relacionadas a la
exposicion a la gran altura mediante la implementacion de equipos de ayuda al
diagnostico que anticipen el desarrollo de patologias potencialmente mortales
(edema agudo de pulmon, infarto de bazo, edema cerebral). h) Mejorar las

campanas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. i)
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Realizar alianzas estratégicas con clinicas de Lima para la derivacion de pacientes
y continuidad de atencion de los pacientes. j) Actualizar los convenios con las
aseguradoras renegociando tarifas actualizadas. k) Mejorar y actualizar las tarifas
para incrementar la demanda.

De acuerdo a los resultados de esta matriz, previa evaluacion con las
matrices anteriores, la clinica O2 debe aplicar estrategias intensivas y de integracion
para consolidar su marca y su posicionamiento en el mercado del rubro de la salud

enfocado en la atencion de calidad de turistas que visitan el Cusco.

Figura 11

Matriz de la Gran Estrategia para la Clinica 02 (MGE)
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6.6 Matriz de Decision Estratégica (MDE)

La matriz de decision estratégica retine a todas las estrategias por medio del

uso de las cinco matrices FODA, MPEYEA, MBCG, MIE, y MGE, que fueron

110



previamente desarrolladas. Una vez reunidas, se verificara las veces que estas
coincidan en cada una de las matrices para finalmente obtener las estrategias
retenidas. El criterio para la seleccidn sera las que mas de 4 veces, y aquellos que
queden con una repeticion menor podrian quedar como estrategias de contingencia.
Pero, finalmente sera decision del estratega seleccionar también aquellas que se
repiten de 1 a 2 veces.

Por lo tanto, al realizar esta matriz, las estrategias retenidas especificas
fueron 5, la mayoria de ellas son estrategias intensivas, predominando la
penetracion en el mercado, diversificacion concéntrica, desarrollo de mercado,
desarrollo de producto y liderazgo de costos.

En la matriz (tabla 7) podemos observar previamente las que mas
coincidieron, eligiendo como estrategias retenidas las que se repetian mas de 4
veces (tabla 8): a) Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion,
interculturidad y empatia para atencion enfocada al viajero. b) Desarrollar e
implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente
en sus procesos administrativos y asistenciales. ¢) Establecer una red de
inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que
promociona la competencia. €) Mejorar la capacidad diagnéstica de afecciones
relacionadas a la exposicion a la gran altura mediante la implementacion de equipos
de ayuda al diagndstico que anticipen el desarrollo de patologias potencialmente
mortales (edema agudo de pulmon, infarto de bazo, edema cerebral). f) Mejorar las

camparias de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web.
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Tabla 7

Matriz de Decision Estratégica (MDE)

Matriz de Decision Estratégica
N° Estrategias alternativas Estrategias especificas FODA PEYEA BCG IE GE TOTAL
1 Penetracion del mercado Fortalecer los proceso‘s' de diagndstico de lahnraloriq yteleradiologia para seguir consolidandose como clinica X X 2
referente para la atencion de salud de viajeros extranjeros.
2 %MS Ampliar la cartera de servicios iendo el di ico de de altura i alos viajeros. X X 2
Capacitar al personal asistencial y administrativo en capacidades en lengua extranjera (frances, aleman e ingles)
3 E Interna " o X 1
para atencion enfocada al viajero.
A Blimn Si;peargnar atodo el personal en liderazgo, comunicacion, interculturidad y empatia para una atencion enfocada al X X X X 4
5 E Inerma Capacitar y acreditar al personal médico de planta en el manejo de patologias del viajero (ISTM - Certificate in X 1
. Travel Health™” or “CTH®)
6 Penetracion del mercado Prormcrionar los servicios de la clinica en cada una de las festividades del Cusco y de las ciudades més turisticas X X 2
del Perti.
7 E. Interna Actualizar y dar cumplimiento al MOF asignando responsables directos de cada drea. X 1
8 Desarrollo del mercado Socializar y estandarizar procesos de atencion asi como las guias clinicas segiin las patologias més comunes X 1
atendidas
9 Penetracion del mercado Desgrfolht e implelT\emalf un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus procesos X X X X 4
administrativos y asistenciales.
10 E. Interna Mejorar el proceso de reclutamiento de recurso humano. X 1
11 E. Interna Fidelizar al recurso humano mediante incentivos economicos y no economicos. X 1
12 Desarrollo mercado Implementar y mejorar un sistema de redes digitales que nos permita mantenernos conectados y presentes en X 1
mercado nacional e internacional.
13 Desarrollo de producto Elaborar e " }Jn plgn (.16 que le de alos servicios ofertados en situaciones en X X 1
las que el turismoreceptivo disminuya.
14 Penetracion del mercado Estabbcgv una red de 'nte!'mmia de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que X X X X 4
promociona la competencia.
15 Elnterna Designar un director médico en cumplimiento del MOF actualizado. X 1
Organizar un departamento de I+D para innovar periédicamente cada area y estar siempre en vanguardia en todos
16 E.Interna - L X 1
los procesos asistenciales, administrativos, de ventas, etc.
Mejorar la capacidad diagndstica de afecciones relacionadas a la exposicion a la gran altura mediante la
17 Desarrollo de producto implementacion de equipos de ayuda al diagndstico que anticipen el desarrollo de patologias potencialmente X X X X 4
mortales (edema agudo de pulmén, infarto de bazo, edema cerebral).
18 Desarrollo de mercado Mejorar las campafias de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. X X X X 4
19 Desarrollo de mercado Rea.lizar alianzas estratégicas con clinicas de Lima para la derivacion de pacientes y continuidad de atencion de los X X X 3
pacientes.
20 Desarrollo de producto Crear nuevas lineas de servicio X 1
21 E. Interna Actualizar los convenios con las tarifas X X 2
22 E. Interna Mejorar y actualizar las tarifas para incrementar la demanda. X X X 3
23 E. Interna Realizar un control estricto de ingresos y egresos mediante la implementacion de un Software digital. X X 2
24 E. Interna Recortar costos en servicios que no aporten liquidez para la clinica X 1
Tabla 8
Estrategias retenidas para Clinica O2
Matriz de Decision Estratégica
N° Estrategias alternativas Estrategias especificas FODA PEYEA BCG IE  GE TOTAL
Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion,
1 Elntema apactar per % . X X X X 4
interculturidad y empatia para una atencion enfocada al viajero.
Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el
2 Penetracion del mercado  seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y X X X X 4
asistenciales.
- Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad
3 Penetracion del mercado - ¢ caco p lorar X X X X 4
de los servicios que aquellos que promociona la competencia.
Mejorar la capacidad diagnéstica de afecciones relacionadas a la
exposicion a la gran aftura mediante la implementacion de equipos de
4 Desarrollo delmercado  ayuda al diagnéstico que anticipen el desarrollo de patologfas X X X X 4
potencialmente mortales (edema agudo de pulmén, infarto de bazo,
edema cerebral).
. Mejorar las campatias de marketing digital en las diferentes redes
5 Participacion mercado ; P E X X X X 4

sociales y buscadores web.
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6.7 Matriz de Estrategias versus objetivos de Largo Plazo

En la matriz estrategias versus objetivos de largo plazo, se relaciona las
estrategias retenidas con los objetivos a largo plazo. Este emparejamiento, ayuda
asegurar que las estrategias contribuyan con el logro de los objetivos a largo plazo.
(Ver tabla 9)
Tabla 9

Matriz de estrategias versus objetivos a largo plazo (MEOLP)

Matriz de Estrategias versus Objetivos a Largo Plazo (MEOLP)

Vision

N° OLP OLP1 OLP2 OLP3 OLP4 OLPS

OLP1: Al 2029, consolidar la Clinica O2 como una IPRESS lider en la asistencia médica integral para viajeros y
turistas en Cusco y otras regiones turfsticas del sur del pafs.

OLP2: Al 2029, garantizar la calidad de los procesos para una atencién oportuna y segura de los viajeros y turistas
durante su estadia en Cusco y en otras regiones del sur del pa’s.

OLP3: Al 2029, mejorar la rentabilidad a través de una atencion de calidad, garantizando el bienestar y la seguridad
de los viajeros y turistas durante su estadia en Cusco y otras regiones del sur del pais.

OLP4: Al 2029, lograr la satisfaccion de los clientes y turistas en un 80% segun la escala Net Promoter Score
(NPS).

OLP5: Al 2029, consolidar la Clinica O2 como una organizacién comprometida con la seguridad y el bienestar de
sus colaboradores, logrando una satisfaccion del 80% segun la escala de Utrecht.

Estrategias retenidas
Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion, interculturidad y empatia para una atencion enfocada al

viajero.

Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus procesos
administrativos y asistenciales.

Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que promociona

X

3 . X X X
la competencia.
Mejorar la capacidad diagnstica de afecciones relacionadas a la exposicion a la gran altura mediante la

4 implementacion de equipos de ayuda al diagndstico que anticipen el desarrollo de patologias potencialmente mortales X X X
(edema agudo de pulmén, infarto de bazo, edema cerebral).

5 Mejorar las camparias de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. X X

De acuerdo a la tabla 9, el OPL1 Consolidarse como una entidad prestadora
de servicios de salud (IPRESS) lider en la asistencia médica integral para viajeros
y turistas en el Cusco y otras regiones turisticas del sur del pais, debera mejorar la
capacidad diagnostica de afecciones relacionadas a la exposicién a la gran altura
mediante la implementacion de equipos de ayuda al diagndstico que anticipen el
desarrollo de patologias potencialmente mortales (edema agudo de pulman, infarto
de bazo, edema cerebral), (estrategia 4), mediante el Desarrollo e implementacion

de un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus
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procesos administrativos y asistenciales, (estrategia 2), estableciendo una red de
inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que
promociona la competencia (estrategia 3), mejorando las campafias de marketing
digital en las diferentes redes sociales y buscadores web (estrategia 5).

La Clinica O2 con el proposito de garantizar la calidad de los procesos para
una atencién oportuna y segura de los viajeros y turistas durante su estadia en Cusco
y en otras regiones del sur del pais (OLP2). Debera Capacitar a todo el personal en
liderazgo, comunicacién, interculturidad y empatia para atencion enfocada al
viajero (estrategia 1), desarrollar e implementar un sistema digital integrado que
permita el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y asistenciales
(estrategia 2), y establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la
calidad de los servicios que aquellos que promociona la competencia (estrategia 3).

El OLP3, Mejorar la Rentabilidad de la Clinica O2 a través de una atencion
de calidad garantizando bienestar y seguridad de los viajeros y turistas durante su
estadia en Cusco y en otras regiones del sur del pais, se lograra mediante la
capacitacién a todo el personal en liderazgo, comunicacion, interculturidad y
empatia para una atencion enfocada al viajero (estrategia 1). Ademas, debe mejorar
la capacidad diagndstica de afecciones relacionadas a la exposicion a la gran altura
mediante la implementacion de equipos de ayuda al diagnéstico que anticipen el
desarrollo de patologias potencialmente mortales (edema agudo de pulmon, infarto
de bazo, edema cerebral), (estrategia 4), mediante el Desarrollo e implementacion
de un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus
procesos administrativos y asistenciales, (estrategia 2), estableciendo una red de

inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que
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promociona la competencia (estrategia 3), mejorando las camparias de marketing
digital en las diferentes redes sociales y buscadores web (estrategia 5).

Para lograr la satisfaccion de los clientes y turistas en un 80% segun escala
Net Promoter Score (NPS) (OLP4), La Clinica O2 debera mejorar la capacidad
diagnostica de afecciones relacionadas a la exposicion a la gran altura mediante la
implementacién de equipos de ayuda al diagnostico que anticipen el desarrollo de
patologias potencialmente mortales (edema agudo de pulmon, infarto de bazo,
edema cerebral) (estrategia 4), Desarrollando e implementando un sistema digital
integrado que permita el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos
y asistenciales (estrategia 2). Y ademas debera Capacitar a todo el personal en
liderazgo, comunicacion, interculturidad y empatia para una atencion enfocada al
viajero (estrategia 1).

Clinica O2, siendo una institucién de prestigio busca consolidarse como una
organizacion comprometida con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores
logrando una satisfaccion en un 80 % segun la escala de Utrech (OLP5). Por lo
tanto, debera Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion,

interculturidad y empatia para una atencion enfocada al viajero (estrategia 1).

6.4 Matriz de Prueba Estratégica o Matriz de Rumelt (MR)

La finalidad de esta matriz es evaluar si las estrategias retenidas cumplen
con todos los criterios de Richard P. Rumelt (1986) y los aspectos éticos al ser
implementadas. El cual, emplea 4 criterios; consistencia, la estrategia no debe
presentar objetivos y politicas mutuamente inconsistentes, consonancia debe
representar una respuesta adaptiva al entorno externo y a los cambios criticos que

en este ocurran, ventaja, la estrategia debe proveer la creacion y/o mantenimiento
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de las ventajas competitivas en areas selectas de actividad y factibilidad, no debe
originar un sobrecosto en los recursos disponibles ni crear subproblemas sin

solucion. (Ver tabla 10)

Tabla 10

Matriz de Prueba Estratégica o Matriz de Rumelt (MR)

Matriz de prueba Estratégica o Matriz de Rumelt (RM)
Estrategias especificas Consistencia Consonancia  Prueba factibilidad ~ Ventaja  Se acepta
Capacitar a todo el personal en liclerazgo, comunicacion, . . . . .
. ) . . . Si Si Si Si Si
interculturalidad y empatia para atencion enfocada al viajero

S

N

Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita

2 el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y Si Si Si Si Si
asistenciales.
Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la

3 calidad de los servicios que aquellos que promociona la Si Si Si Si Si

competencia.
IVIEJorar 1a Capacioaa 0iagnostica ae arecciones reiacionaaas a i

exposicion a la gran aftura mediante la implementacion de equipos
4 de ayuda al diagndstico que anticipen el desarrollo de patologias Si Si Si Si Si
potencialmente mortales (edema agudo de pulmon, infarto de
bazo, edema cerebral).
Mejorar las camparias de marketing digital en las diferentes redes

sociales y buscadores web. Si Si Si Si Si

6.9 Matriz de Etica. (ME)

La matriz ética verifica que las estrategias escogidas no violen aspectos
relacionados a los derechos, justicia y utilitarismo. Acorde a estos filtros las
estrategias propuestas para O2 no atenta contra ninguno de los parametros que esta
evalla, por lo que se podrian implementar ya que estas estrategias inclusive

promueven los derechos, justicia y utilitarismo. (Ver tabla 11)
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Tabla 11

Matriz Etica de la Clinica 02 (ME)

Matriz Etica (ME)
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N° Estrategias especificas E E £ £ E E £ £ [in} z i = 2}
1 Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicacion, intercuturalidad y empatia para atencion P N N N N N N J J E E S|
enfocada al viajero.
Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus
P LENAT LN SSIEe Gzl negraco GLe p g P P N N N N N N J J 3 E E s
o Procesos administrativos y asistenciales.
Fstablec.er una red de mte!lgencna de mercado para mejorar la calidad de los servicios que agueflosque v v N N ] ; £ £ s
5 Promociona la competencia.
Mejorar la capacidad diagndstica de afecciones relacionadas a la exposicion a la gran altura mediante la
4 implementacion de equipos de ayuda al diagndstico que anticipen el desarrollo de patologias P N N N N N N ] ] J E E Sl
potencialmente mortales (edema agudo de pulmén, infarto de bazo, ederma cerebral).
5 Mejorar las camparias de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. P N N N N N N J J J E E Sl
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CAPITULO VII: Implementacion estratégica

En los capitulos anteriores se han mencionado los aspectos importantes para
la formulacion de un plan estratégico que permita a la Clinica O2 lograr su
proyeccion futura. En esta segunda etapa del proceso es la puesta en marcha del
plan estratégico elaborado, y afrontar el reto de ejecutar las estrategias retenidas
para la institucion. Por lo que en esta segunda etapa se desarrollara 4 puntos claves:
objetivos a corto plazo, politicas, recursos y estructura organizacional (D Alessio,
2015).

Para lograr los objetivos a largo plazo (OLP) planteados previamente y
alcanzar la vision propuesta de la clinica O2, se estableceran objetivos a corto plazo
(OCP) para cada objetivo a largo plazo (OLP).

Se elaboraran politicas relacionadas al entorno, a recursos humanos, a
recursos financieros y a la gestion de la calidad; concluyendo con recomendaciones;
las cuales apoyaran a una adecuada implementacion de las estrategias propuestas
anteriormente yendo de la mano de excelentes lideres que sepan llevar a cabo esta

dificil y complicada etapa del proceso estratégico para lograr la vision propuesta.

7.1 Objetivos a corto plazo (OCP)

Los OCP deben cumplir dos requisitos, ser claros y verificables para facilitar
la gestion de la organizacion, permitir su medicion, asi como conseguir la eficiencia
y eficacia del uso de los recursos por parte de la administracién, para poder alcanzar
la vision de la organizacion (D Alessio, 2015). Estos objetivos son parte de la
planificacion operativa y estan disefiados para contribuir al logro de los objetivos

estratégicos a largo plazo de la Clinica O2 durante los 5 afios, tiempo establecido
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para desarrollar el plan estratégico propuesto.

Para lograr el OLP1, la Clinica O2 en los primeros afios de este proceso

estratégico debe incrementar las ventas mediante campafas de marketing digital y

en la creacion de alianzas estratégicas

con agencias turisticas clave. Ademas,

desarrollara programas especializados en la prevencion de afecciones comunes en

los viajeros, como el mal de altura y la diarrea del viajero, con el objetivo de

consolidar su posicion como una IPRESS lider en medicina del viajero y alcanzar

un incremento en su rendimiento sobre los activos (ROA) en un 5%. (Ver tabla 12)

Tabla 12

OLP1 con sus OCP

Obijetivos a Largo Plazo

Obijetivos a Corto Plazo

OCP1.1

Al 2029, consolidar la
Clinica O2 como una
IPRESS lider en la
OLP1 asistencia médica integral
para viajeros y turistas en
Cusco y otras regiones
turisticas del sur del pais.

OCP1.2

OCP1.3

OCP1.4

Incrementar las ventas en un 15% anualmente
mediante campafias de marketing digital.

Al 2025, realizarar alianzas estratégicas con las
agencias turisticas Travel Group Per(, ABG Lima,
Pangea Per(, MM Viajes y Viajes Falabella.

Al 2025, desarrollar un programa de atencion de
prevencion para las dos patologias mas frecuentes: mal
de altura y diarrea del viajero.

Al2029 consolidar la Clinica O2 como una IPRESS
lider en Medicina del Viajero incrementando su
rendimiento sobre los activos (ROA) en un 5%
anualmente.

El OLP2 de garantizar la calidad de los procesos, se alcanzara a través de la

implementacién de la metodologia Business Process Management (BPM) vy la

metodologia Lean Six Sigma (60) que permitira optimizar los procesos de atencion

médica, asegurando un servicio eficiente y especializado para turistas, respaldado
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por certificaciones internacionales en medicina del viajero y en soporte vital basico,

avanzado y prehospitalario. (Ver tabla 13).

Tabla 13
OLP2 con sus OCP
Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo
Al 2026,garantizar la capacitacion del 100% del
OCP2.1 personal médico enfocado en medicina del viajero
mediante.
Al 2029, garantizar la . . .
calidad de los procesos Al 2027, implementar la metodologia Bus.lness
para una atencin OCP2.2 Prqcess Management (BPM) para garantizar la
oL oportuna y segura de los calidad de todos los procesos clave.

viajeros y turistas durante
su estadia en Cusco y en
otras regiones del sur del
pais.

Al2027, implementar la metodologia Lean Six Sigma
OCP2.3 (60) para garantizar a los pacientes un servicio de
calidad.

Al 2027, certificar el 95% del personal médico en

OCP2.4 soporte vital basico, avanzado y prehospitalario.

Para mejorar la rentabilidad (OLP3), la clinica O2 se apoyara en mejorar la
eficiencia diagnostica y terapéutica mediante la adquisicion de equipos médicos de
soporte ventilatorio y fortalecer los servicios de telemonitoreo y teleconsulta, lo que
permitira asegurar la continuidad de atencion de los viajeros. Ademas, el uso de un
sistema de gestidn de relaciones con el cliente (CRM) mejorara la comunicacion, y
ello nos permitira incrementar la cartera de clientes promotores en un 80%

anualmente dentro de los 2 primeros afios. (Ver tabla 14)

120



Tabla 14

OLP3 con sus OCP
Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo
Al 2025, fortelecer los servicios de telemonitoreo y

OCP3.1 teleconsultas para asegurar la continuidad de atencion
Al 2029, mejorar la de los viajeros.
rentabilidad a través de Al 2025,mejorar la eficiencia diagndstica y terapéutica
una atencion de calidad, OCP3.2 mediante la adquisicion de equipos médicos de

OLP3 garantizando el bienestar y soporte ventilatorio.

la seguridad de los viajeros Al 2025, implementar un sistema de gestion de
y turistas durante su OCP3.3 relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el flujo
estadia en Cusco y otras de comunicacion con los pacientes.
regiones del sur del pais. _ _

OCP3.4 Anualmente, incrementar la cartera de clientes

" promotores en un 20% segun la escala NPS.

El logro de una alta satisfaccién del cliente y turistas (OLP4), se basa en una
comunicacion constante con los usuarios a través de boletines informativos y en la
creacion de un sistema eficaz para gestionar comentarios y quejas, lo que permitira
identificar y abordar oportunidades. Ademas, la implementacién del programa de
mejora continua ayudara a empoderar todos sus procesos claves basados en la
necesidad del paciente, mientras que evaluaciones periddicas del NPS permitiran

ajustar las estrategias para mantener el nivel de satisfaccion deseado. (Ver tabla 15)
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Tabla 15

OLP4 con sus OCP

Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo

Al 2025, implementar un sistema de boletines
OCPA4.1 informativos semanales para tener una interaccion
continua con los usuarios y/o clientes.

Al 2025, establecer un sistema de gestion de
OCP4.2 comentarios y quejas para identificar y abordar
oportunidades de mejora.

Al2029, lograr la
satisfaccion de los clientes

OLP4 'y turistas en un 80% segun
la escala Net Promoter Al2025, realizar evaluaciones semestrales del NPS

Score (NPS). OCP4.3 para medir el progreso y ajustar el plan de accion
seqlin sea necesario.
Al 2026, implementar un programa de mejora
OCP4.4 continua para empoderar todos los procesos clave,
basados en la necesidad de los pacientes.

Para consolidarse como una organizacion que prioriza el bienestar de sus
colaboradores (OLP5), la clinica implementara el programa de seguridad y riesgos
laborales de manera trimestral, revisard y actualizara regularmente los planes de
prevencion de riesgos, y desarrollard el programa integral de bienestar
"Mindfulness" para los trabajadores. Estas iniciativas aseguraran un entorno laboral
seguro y saludable, promoviendo la satisfaccion y el compromiso del equipo. (Ver

tabla 16)
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Tabla 16

OLPS con sus OCP
Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo
Al 2025, desarrollar e implementar un programa de
Al 2029, consolidar la OCPS. seguridad y riesgos laborales para todos los
Clinica O2 como una trabajadores, asegurando un entorno laboral seguro y
organizacion saludable.
comprometida con la Al 2026, revisar y actualizar trimestralmente los planes
OLP5 seguridad y el bienestar de OCP5.2 de prevencion de riesgos laborales para garantizar la
sus colaboradores, seguridad de los trabajadores.
logrando una satisfaccion
del 80% segin la escala de Al 2028, desarrollar e implementar el programa de
Utrecht. OCP5.3 bienestar integral 'Mindfulness' para todos los
trabajadores promoviendo su seguridad y bienestar.

7.2 Recursos asignados a los OCP

La asignacion de recursos para los objetivos de corto plazo de la Clinica O2
permitira realizar las estrategias seleccionadas. Segin D" Alessio, 2015, los
recursos se dividen en 3 grupos: a) Recursos tangibles: equipamiento médico,
equipos de computo, activos financieros materiales y procesos. b) Recursos
intangibles: Software, tecnologia, cultura organizacional, capital intelectual que
comprende capital relacional, capital humano y capital estructural. ¢) Recursos
humanos: liderazgo, conocimientos y habilidades técnicas, comunicacion efectiva,
habilidades blandas y motivacion.

A continuacion, en las tablas se detalla los recursos con cada uno de sus

OPL asignados a su OCP.
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Tabla 17

OLP1 con sus recursos asignados a su OCP

OLPL: Al 2029, consolidar la Clinica O2 como una IPRESS lider en la asistencia médica integral para viajeros y turistas en Cusco y otras regiones
turisticas del sur del pais.
Recursos
jeti Pl - - P
Objetivos a Corto Plazo Tangibles Intangibles Humanos TESUPLES(D
Equipos de computo, Plataformas de videos Especialista en
Incrementar las ventas enun 10% anualmente " j . ) L
OCPL1 ™ N . e u dispositivos moviles y plan  informativos y redes de marketing digital y todo S/ 210,000.00
mediante campafias de marketing digital. ) . o
integral de marketing. comunicacion. el personal de 02.
Al 2025, realizar alianzas estratégicas con las . " o
o ) Materiales de presentacion y Gerencia, director
agencias turisticas Travel Group Perd, ABG . Acuerdos y contratos de L
OCP12 , . . promocidn (folletos, o médico, personal de $/15,000.00
Lima, Pangea Pert, MM Vigjes y Viajes . colaboracion. -
presentaciones). salud y administrativo.
Falabella.
A12025, desarrollar un programa de atencion Equzmento m@co, ki ce Sistemas de gestion de calidad Gerencia, Director
- P tratamiento de viajes (sales de . o o
OCP1.3 de prevencion para las dos patologias més S y mejora continua, sistermas de médico y personal §/20,000.00
) ) . hidratacidn, antibiotico, ; - L
frecuentes: mal de altura y diarrea del viajero. ) o informacion y base de datos  administrativo
medicamentos antidiarreicos).
Al12029 consolidar la Clinica 02 como una - . Lo
IPRESS licler en Medicina del Viajero Equpaerto nedco, Protocolos y guias de atencion Gerenca, Drector
OCPL4 . . 4 . transporte y suministros de 05y médico y personal §/20,000.00
incrementando su rendimiento sobre los activos ) preventiva. o
medicamento. administrativo
(ROA) en un 5% anualmente.

Tabla 18

OLP2 con sus recursos asignados a su OCP

otras regiones del sur del pais.

OLP2: Al 2029, garantizar la calidad de los procesos para una atencion oportuna y sequra de los viajeros y turistas durante su estadia en Cuscoy en

linica 02
servicio de calidad. clnica

Al2027, cer.tiﬁcaf gl 959% del personal mégico Aulas y equipos de capacitacion Servicios de una institucion  Instructores certificados
0CP).4 Ensoporte vital bésico, avanzado y

prefospitar. simudores médicos). (e BLS, ACLSYPHTLS  ACLSYPHTLS

Recursos
Objetivos a Corto P - - P t
pivosa’ortoFlan Tangibles Intangibles Humanos TOSLpLESTO
Al 2026, garantizar la capacitacion del 100% . Instructor certificado
o - Manuales y guias de o )
OCP2.1 del persanal médico enfocado en medicina del i Material didactico virtual ~ lider y experto en $/168,000.00
. entrenarmiento A
viajero. medicina del viajero.
AI2027, implementar la metodologfa Business Todo el ersonal e e
OCP2.2 Process Management (BPM) para garantizar la - Servidor (CPU) Software BPM clinicaog $/30,000.00
calidad de todos sus procesos clave.
Al2027, implementar la metodologfa Lean Six
. - Todo el personal de fa
OCP2.3 Sigma (60) para garantizar a los pacientes un ~ Servidor (CPU) Software Lean Six Sigma P $/30,000.00

(proyectores, computadoras,  lider y experto en certficacion lider y experto enBLS,  $/40,000.00
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Tabla 19

OLP3 con sus recursos asignados a su OCP

OLP3; Al 2029, mejorar la rentabilidad a través de una atencion de calidad, garantizando el bienestar y la sequridad de los viajeros y turistas durante
su estadia en Cusco y otras regiones del sur del pafs.

Recursos

Objetivos a Corto Plazo - - Presupuesto
! Tangibles Intangibles Humanos P
AI2025, fortalecer los servicios de Equipos electronicos St mécicn de
OCP3.1 telemonitoreo  teleconsultas para asegurar la  necesarios para consutias Plataformas de teleconsulta diica 02 $149,000.00
continuidad e atencion de los viajeros. virtuales.
AI2025, mejorar la eficiencia diagndstica — Protocolos de uso Especialista en ingenieria
- J . ...,g y Equipos médicos (BIPAP . y p ¥
OCP3.2 terapéutica mediiante la adguisicion de equipos CPAP,POC, GMWT) mantenimiento de los nuevos  clnica y todo el §/322,000.00
médicos de soporte ventiatorio T £quipos personal de salud
AI2025, implementar un sistema de gestion de
L ) ) Servidor (CPU) y equipos de - Software e atencion al cliente Equipo de atencion al
OCP3.3 relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el . (_, )yeaip . q P $/30,000.00
. - . comunicacin. muliinge Cliente
flujo de comunicacién con los pacientes.
Anualmente, la clinica 02 incrementar la cartera
: , ) o Todo el personal de la
OCP3.4 de clientes promotores enun 20% seginla -~ Equipos de computo Capacidad intelectual iy $125,000.00
clinica 02
escala NPS.
Tabla 20
OLP4 con sus recursos asignados a su OCP
OLP4: Al2029, lograr la satisfaccion de los clientes y turistas en un 80% segtin la escala Net Promoter Score (NPS).
L Recursos
Objetivos a Corto Plazo Targies Intangios T — Presupuesto
Al 2025, implementar un sistema de boletines .
iform s pra tener Equpos de computo yequipos o TEMEL FRUBS de - rorel e
OCP4A.L . mall\rlossenllanaes para o e‘una qupos e co”p 0 #qupos comunicacion y medios de 9.0e personalde & $/2,500.00
interaccion continua con los usuarios y/o de comunicacion. difsion clinica 02.
clientes.
Al12025, establecer un sistema de gestion de o o
OCP4.2 COMertarios y quejas para identificar y abordar Buzon de sugerencias, lioro de Formularl_o online t_ie persoreladministtivo S/2.500.00
oportunidades de mejora. reclamos. comentarios y quejas.
Al2025, realizar evaluaciones semestrales del . ) -
R . Herramientas y plataformas de - Métodos y técnicas de andlisis Todo el personal de la
OCP43 NP§ para {nedlrelprogrgsoyajustar el plan de enctiestas NPS, de datos de NS, clitca 02, $/2,500.00
accion segun sea necesario.
Al12026, implementar un programa de mejora  Materiales didactico de Métodos y técnicas de analisis Equio de calidad
OCP4.4 continua para empoderar todos los procesos  escritorio, y equipos de de los procesos, Bizagi, 4P y S/14,000.00
. ) ) ; todo el personal de 02
clave, hasados en la necesidad de los pacientes. computo diagrama de Ishikawa
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Tabla 21

OLPS5 con sus recursos asignados a su OCP

OLP5: Al 2029, consolidar a Clinica 02 como una organizacion comprometida con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores, logrando una
satisfaccion del 80% seqin la escala de Utrecht.

Recursos
Tangibles Intangibles Humanos

Objetivos a Corto Plazo Presupuesto

AI2025, desarrollar € implementar un programa
de seguridad y riesgos laborales para todos los ~ Salas de formacion equipadas  Programes de formaciony  Instructor especializado

OCP5.1 trahiajadores, asegurando un entomo laboral - con proyectores, computadoras contenido educativo sobre — en seguridad laboraly $/220,000.00
sequro y saludable. y materiales de sequridad. ~ sequridad y riesgos laborales. - gestion de riesgos.

AI2026, revisard y actualizar trimestralmente los
OCP5.2 planes de prevencion de riesgos laborales para
garantizar la sequridad de los trabajadores.

Metodologias y protocolos de Instructor especializado
evaluaciony actualizacion de - en seguridad laboraly  $/10,000.00
Tiesgos laborales. gestion de riesgos.

Documentacion y manuales de
evaluacion de riesgos.

AI2028, desarrollar ¢ implementar el programa

de bienestar integral ‘Mindfulness' para todos los Materiales de comunicacién,  Talleres y metologias de
0CPs.3 . . )

trabajadores promoviendo susequridady  como carteles y folletos desarrollo personl

Coordinador de
bienestar laboral y §/230,000.00
recursos humanos

hienestar.

7.3 Politicas de cada estrategia

Los valores de la Clinica O2 son: justicia, libertad, equidad, solidaridad,

tolerancia y respeto; los cuales seran los cimientos que nos ayudaran a establecer

las politicas que guiaran a las estrategias retenidas para lograr la vision planteada

(D’Alessio, 2015). Las politicas propuestas para O2 son:

Politica 1: Ofrecer programas regulares de formacion y desarrollo
profesional en liderazgo, comunicacién, interculturalidad y empatia para
todo el personal

Politica 2: Capacitar al personal en practicas de proteccion de datos y en
habilidades de empatia para proporcionar una atencion médica
personalizada y centrada en el viajero.

Politica 3: Proporcionar informacion clara y precisa sobre tratamientos,

costos y procedimientos, garantizando la transparencia en todas las

126




operaciones y decisiones.

e Politica 4: Proteger la privacidad y confidencialidad de la informacion
médica de los pacientes mediante la implementacion de sistemas seguros de
almacenamiento y gestion de datos.

e Politica 5: Incentivar la participacion de los empleados en la identificacion
de areas de mejora y la implementacion de nuevas ideas y tecnologias para
mejorar los servicios y la gestion.

e Politica 6: Realizar auditorias periodicas para asegurar el cumplimiento de
las leyes y regulaciones y mantener la competitividad con servicios de alta
calidad.

e Politica 7: Establecer protocolos de seguridad laboral y realizar
inspecciones regulares para asegurar un entorno de trabajo seguro y
saludable.

e Politica 8: Implementar nuevas ideas y tecnologias para mejorar los
servicios y la gestion, incluyendo la adquisicion de equipos de diagndstico
avanzado.

e Politica 9: Implementar iniciativas de salud publica y campafias de
prevencion que se promuevan a través de las campafas de marketing digital.

e Politica 10: Garantizar la transparencia en todas las operaciones y decisiones
administrativas, reflejando esta honestidad en las campafias de marketing
digital.

En la tabla 22 se evidencia la asociacion entre cada politica propuesta
previamente y las estrategias retenidas para 02:

e Laprimera estrategia retenida de tipo Interna es capacitar a todo el personal
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en liderazgo, comunicacion, interculturidad y empatia para una atencion
enfocada al viajero; esta relacionado a las politicas 1y 2.

La segunda estrategia retenida es penetracion del mercado, siendo la
estrategia especifica; desarrollar e implementar un sistema digital integrado
que permita el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y
asistenciales; esta relacionado a las politicas 3 y 4.

La tercera estrategia retenida es de establecer una red de inteligencia de
mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que
promociona la competencia; esta relacionado a las politicas 5 y 6.

La cuarta estrategia retenida de desarrollo del mercado de mejorar la
capacidad diagnostica de afecciones relacionadas a la exposicion a la gran
altura mediante la implementacién de equipos de ayuda al diagndstico que
anticipen el desarrollo de patologias potencialmente mortales (edema agudo
de pulmén, infarto de bazo, edema cerebral); esta relacionado a las politicas
7y8.

La quinta estrategia retenida de participacién del mercado de mejorar las
campanas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores

web; esta relacionado a las politicas 9 y 10.
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Tabla 22

Matriz de politicas versus estrategias retenidas de la Clinica O2

Matriz de Politicas vs Estrategias Retenidas
Estrategias Retenidas

Mejorar la capacidad diagndstica de

Capacitar a todo el Desarrollar e implementar  Establecer una red de N . . . <

X . . S afecciones relacionadas a la exposiciéna la  Mejorar las campafias de
personal en liderazgo, un sistema digital integrado  inteligencia de mercado 3 . . - L

S . S X - gran altitud mediante la implementacion de  marketing digital en las
comunicacion, que permita el sequimiento para mejorar la calidad . ot . .
interculturidad y empatia del paciente en sus de los servicios que equipos de ayuda al diagnastico que diferentes redes sociales y
X L 5 anticipen el desarrollo de patologias buscadores web.

para una atencién procesos administrativos y aquellos que promociona otencialmente mortales (ecema agudo de
enfocada al viajero. asistenciales. la competencia. P g

pulmén, infarto de bazo, edema cerebral).

Politica 1: Ofrecer programas regulares de formacién y desarrollo

profesional en liderazgo, comunicacion, interculturalidad y empatia para X

todo el personal.

Politica 2:Capacitar al personal en practicas de proteccién de datos y en

habilidades de empatfa para proporcionar una atencion médica X

personalizada y centrada en el viajero.

Politica 3: Proporcionar informacion clara y precisa sobre tratamientos,

costos y procedimientos, garantizando la transparencia en todas las X
operaciones y decisiones administrativas.

Politica 4: Proteger la privacidad y confidencialidad de la informacion
médica de los pacientes mediante la implementacion de sistemas seguros X
de almacenamiento y gestién de datos.

Politica 5: Incentivar la participacion de los empleados en la
identificacion de areas de mejora y la implementacion de nuevas ideas y X
tecnologias para mejorar los servicios y la gestion.

Politica 6: Realizar auditorias periédicas para asegurar el cumplimiento
de las leyes y regulaciones y mantener la competitividad con servicios de X
alta calidad.

Politica 7: Establecer protocolos de seguridad laboral y realizar

inspecciones regulares para asegurar un entorno de trabajo seguro y X
saludable.

Politica 8: Implementar nuevas ideas y tecnologias para mejorar los

servicios y la gestion, incluyendo la adquisicién de equipos de diagnéstico X
avanzados.

Politica 9: Implementar iniciativas de salud pUblica y camparias de

prevencion que se promuevan a través de las campafias de marketing X
digital.

Politica 10: Garantizar la transparencia en todas las operaciones y

decisiones administrativas, reflejando esta honestidad en las campafias de X
marketing digital.
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7.4 Estructura de la organizacion

Un organigrama es una herramienta clave que nos permite entender, de
forma clara y visual, cdmo esta organizada una institucion como la Clinica O2
Medical Network. En este caso, el organigrama muestra como estan distribuidas las
responsabilidades entre las diferentes areas, desde la direccion general hasta los
equipos médicos, financieros y operacionales, que trabajan para garantizar la mejor
atencion a los turistas y viajeros.

Este esquema no solo define las lineas de autoridad y responsabilidad, sino
que también facilita la comunicacion interna, asegurando que todos los
colaboradores conozcan a quién recurrir y como coordinarse eficazmente en las
distintas ciudades donde opera la clinica. En O2 Medical Network, cada area y cada
miembro del equipo tiene un rol crucial para asegurar que los servicios médicos
sean eficientes, oportunos y centrados en el bienestar del paciente, lo que refleja el
compromiso de la clinica con la calidad y la atencion integral al viajero. (Ver figura
11)

A continuacion, se describe la estructura del organigrama y el rol que
desempefian cada una de las areas en la implementacion del plan estratégico de la
Clinica 02

El Gerente General, es el lider de la organizacion, se encarga de la
direccion, planeamiento, desarrollo financiero e institucional. Funciones que
implican pensamiento gerencial para coordinar y controlar la definicion de metas,
implementar la optimizacion de recursos, establecer las politicas empresariales,
dirigir la interaccion de la empresa con el entorno, estar al tanto de factores externos

como el mercado. Ademas, coordina directamente con las oficinas de asesoria legal
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y contable, trabajando en estrecha colaboracidn con el Director Médico y el Gerente
Administrativo. Esta interaccion es clave para asegurar que la direccion estratégica

se mantenga alineada con los objetivos institucionales y la normativa vigente.

En la Clinica 02, el Gerente Administrador es un lider de la organizacién
encargado de supervisar y mantener informado a todo el equipo de la Alta Direccion
sobre la situacion integral de la clinica. Es el organizador de las reuniones con los
Gerentes, Sub Gerentes, jefes o supervisores para el manejo y coordinacién en la
solucion de problemas, la definicion del programa, la asignacién y autorizacién de
recursos para la inversién en la mejora de la operacion de la clinica. También, es su
responsabilidad las negociaciones con diferentes empresas en cuanto a pagos,
condiciones, contratos con los clientes y proveedores, e informarse de las encuestas
de evaluacion realizadas a los pacientes.

La Direccién médica de la Clinica 02, estard a cargo de un médico
especializado en medicina del Viajero y en Gestion en salud, lo que contribuira a
darle una proyeccién de fortalecimiento dentro de su categoria de negocios. Para
esto, una de las estrategias consiste en integrar al equipo directivo de la
Organizacién, al personal mas capacitado y mejores atributos de liderazgo, como
una decision para fortalecer la conduccion de la organizacion y obtener como
resultado la mejor gestion institucional.

La Oficina de Recursos Humanos desempefia un papel esencial en el
compromiso de la clinica con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores, con
el objetivo de lograr un 80% de satisfaccion segun la escala de Utrecht. Esta oficina

estd conformada por un equipo multidisciplinario, que incluye a un psicélogo, una
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enfermera especialista en salud ocupacional y un coach de desarrollo personal,
encargado del programa de bienestar integral “Mindfulness” para los colaboradores
de la Clinica O2. Esta area es crucial para asegurar un entorno de trabajo saludable
y motivador, lo que contribuye al rendimiento y compromiso del personal.

El Area de Calidad tiene la responsabilidad de supervisar las operaciones
médicas y garantizar la calidad de los procesos asistenciales y administrativos.
Ademas, se enfoca en la mejora continua de los servicios, con el objetivo de
aumentar la satisfaccion de los turistas y viajeros gque visitan Cusco y otras regiones
del sur del pais. Esta area trabaja de manera colaborativa con el Director Médico,
el Gerente Administrativo, el personal de Marketing, el area de Sistemas, y otras
areas involucradas, para implementar las mejores practicas y mejorar la eficiencia
operativa de la clinica.

El Area Médico Asistencial se encarga de ofrecer atencién médica integral,
que abarca desde la atencion prehospitalaria hasta los servicios hospitalarios y de
emergencia. El equipo médico estd compuesto por personal altamente capacitado
en soporte vital basico y avanzado, asi como en atencion prehospitalaria. Este
equipo también recibe formacion continua en liderazgo, comunicacion,
interculturalidad y empatia, con el objetivo de brindar una atencién centrada en el
paciente. Ademas, el rea cuenta con una Oficina de Auditoria Médica que colabora
estrechamente con el Area de Calidad para optimizar los procesos administrativos
y asistenciales. El equipo estd conformado por médicos, enfermeras y personal
técnico especializado, liderados por una jefatura médica y una jefatura de
enfermeria.

El Area Operacional es responsable de la gestion de los servicios
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administrativos, operativos Yy post-hospitalarios, ademéas de garantizar el
abastecimiento y la adquisicion de recursos para todas las areas de la clinica. Esta
area interactla directamente con los pacientes, gestionando citas y consultas, con el
fin de asegurar su satisfaccion. A través de programas de capacitacion en liderazgo,
comunicacion e interculturalidad, el personal de atencion al cliente, logistica,
ingenieria clinica, nutricion, limpieza y mantenimiento trabaja en conjunto bajo la
direccién del Gerente Administrativo, quien guia al equipo hacia el logro de los
objetivos estratégicos de la institucion.

El Area Financiera gestiona todos los aspectos financieros de la clinica,
asegurando la rentabilidad de sus operaciones. Este equipo estd compuesto por un
auditor contable, personal especializado en tarifas y liquidacion, y el equipo
encargado de cobranzas y facturacion. El Area Financiera juega un papel crucial en
la planificacion y control de los recursos econdémicos, garantizando que la clinica
mantenga su estabilidad y capacidad de inversion.

Finalmente, el Area de Marketing se encarga de la promocion de los
servicios de la clinica tanto en redes sociales como a través de alianzas estratégicas
con agencias turisticas clave. Ademas, este equipo realiza estudios de mercado para
identificar nuevas oportunidades y aumentar la participacion de la clinica en el
sector turistico. El area esta conformada por un especialista en marketing digital,
que trabaja en coordinacion con las oficinas de Finanzas y Sistemas para asegurar

una estrategia de marketing efectiva y orientada a resultados.
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Figura 12

Estructura organizacional de la Clinica 02

ORGANIGRAMA OXIGEN s
MEDICAL NETWORK

DIRECTOR MEDICO

AREA DE CALIDAD
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AREA OPERACIONAL
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Nota. Elaboracion propia
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Para ejecutar el plan estratégico propuesto, la Clinica O2 integrara a su
equipo de trabajo 5 profesionales en planilla y un profesional por terceros altamente
calificados en areas clave. Esto nos permitira mejorar la eficiencia, y productividad,
incrementar la calidad del servicio y alcanzar nuestros objetivos a largo plazo y
lograr la vision propuesta de la institucion. En la figura 13 se observa el nuevo
personal que se integrara al equipo de la Clinica O2 con los respectivos montos de

sus remuneraciones.

Figura 13

Presupuesto de nuevo personal

Remuneraciones del nuevo personal de Clinica O2
Administrativo y asistencial Condicion  Salario mensual
No subvencionado 1 Especialista en marketing digital Planilla 5/3.000.00
No subvencionado * - cac® certificado en medicina Planilla $/6,000.00
del viajero
No subvencionado 1 Ingeniero Biomeédico Planilla S5/4,000.00
No subvencionado - L orcra especialista en Salud Planilla $/3,000.00
Ocupacional
No subvencionado | © 501082 especialista en talento Planila $/3.000.00
LImano
No subvencionado 1 Coach en habilidades blandas Tercerizado S/20.,000.00

Nota. Elaboracién propia

7.5 Cartera de Servicios Propuestos

En el marco del plan estratégico de la Clinica O2 Medical Network, se han
disefiado paquetes preventivos orientados a minimizar el riesgo de desarrollar Mal
de Altura y Diarrea del Viajero. Estos paquetes buscan actuar de forma anticipada,
evaluando la condicion fisica de los turistas y brindando recomendaciones y

medidas preventivas, permitiendo que los visitantes disfruten de su estadia de
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manera segura y saludable.

7.5.1 Paquete Mal de altura

El Mal de Altura es una afeccion frecuente entre turistas que visitan regiones
de gran altitud. A través de un enfoque preventivo, este paquete esta disefiado para
evaluar la capacidad del turista de adaptarse a la altitud antes de realizar actividades
fisicas exigentes, con el fin de evitar la aparicion de sintomas graves. Este paguete
tendra un costo de S/500.00, que incluye:

Evaluacién Inicial: Consulta médica especializada en Medicina del Viajero,
donde se realiza una evaluacion de la historia clinica y factores de riesgo del
paciente (antecedentes de MAM, enfermedades respiratorias, entre otros). Esto
permite determinar la susceptibilidad del viajero al mal de altura.

Prueba de Caminata de Seis Minutos (6MWT): Este examen mide la
capacidad funcional del turista para realizar ejercicio en altura, evaluando la
saturacion de oxigeno y la respuesta cardiovascular a la actividad fisica. A partir de
esta prueba, se puede predecir el riesgo de desarrollar mal de altura durante
actividades exigentes como caminatas, ascensos o tours.

Monitoreo de Saturacion y Frecuencia Cardiaca: Se proporciona un
pulsioximetro portéatil para que el turista pueda monitorear su saturacion de oxigeno
y frecuencia cardiaca durante sus actividades en altura, alertandolo ante cualquier
descenso significativo.

Recomendaciones Personalizadas: Basado en los resultados de las pruebas,
el médico emite recomendaciones personalizadas, como la adaptacién gradual a la

altitud, pausas de aclimatacion, ejercicios respiratorios, e incluso el uso preventivo
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de medicamentos como acetazolamida si es necesario.

Plan de Hidratacion y Alimentacion: El paquete incluye un plan de
hidratacidn y alimentacion disefiado para mejorar la adaptacion del organismo a la
altura, evitando la deshidratacion y fortaleciendo el metabolismo en entornos de

baja presion atmosférica.

7.5.2 Paquete Diarrea del Viajero

La Diarrea del Viajero es una condicion comun entre los turistas debido a la
exposicién a nuevos patdgenos y cambios en la dieta. Este paquete preventivo esta
disefiado para minimizar el riesgo de infecciones gastrointestinales mediante una
serie de evaluaciones y recomendaciones personalizadas. Este paquete tendrd un
costo de S/250.00, que incluye:

Consulta Médica Preventiva: Durante la consulta, se revisa el historial del
turista, identificando factores de riesgo para infecciones gastrointestinales (por
ejemplo, sensibilidad a ciertos alimentos, historial de infecciones previas o
enfermedades gastrointestinales cronicas). Ademas, se proporciona informacion
sobre las condiciones locales de seguridad alimentaria y habitos de higiene.

Evaluacion de Factores de Riesgo: Se identifican y analizan factores de
riesgo como el destino del viaje, las condiciones de acceso al agua potable, el tipo
de alimentacion disponible y la duracion de la estancia. Esto ayuda a personalizar
las recomendaciones preventivas.

Recomendacion de Probidticos y Plan Nutricional: En base a los resultados,
se sugiere el uso preventivo de probidticos para reforzar la flora intestinal y mejorar
la resistencia frente a patogenos. Ademas, se ofrece un plan nutricional adecuado

para evitar la ingesta de alimentos o bebidas que puedan ser vectores de infeccion.
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Guia de Higiene y Seguridad Alimentaria: Se proporciona una guia
detallada sobre préacticas de higiene para reducir el riesgo de infecciones,
incluyendo la importancia de evitar ciertos tipos de alimentos crudos, la seleccion
adecuada de bebidas y consejos para mantener la higiene personal durante las
comidas.

Estos paquetes, al estar orientados a la prevencién, no solo brindan
tranquilidad a los turistas, sino que también refuerzan la imagen de la Clinica O2
como lider en el cuidado integral de la salud del viajero, facilitando una experiencia
segura y saludable para aguellos que visitan las zonas turisticas de Pert. Ademas,
este enfoque preventivo mejora la eficiencia operativa y contribuye a la fidelizacion
de los turistas, quienes veran en la clinica un aliado confiable para su bienestar

durante el viaje.
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CAPITULO VIII: Evaluacion Estratégica

El modelo de gestion estratégica en la Clinica O2 se basa en tres etapas
fundamentales: (a) formulacion o planificacion, (b) implementacién, y (c)
evaluacion y control. Este proceso se mantiene en constante evolucion debido a la
frecuencia e intensidad de los cambios en el entorno, la competencia y la demanda,
lo cual exige un planeamiento estratégico adaptable y dinamico (D'Alessio, 2008).

Para evaluar y monitorear las estrategias y objetivos a corto plazo
establecidos en este plan estratégico, se empleara un Tablero de Control Integrado.
Esta herramienta permitird a la Clinica Oxigeno Medical Network mantener una
vision integral de su situacion actual, asi como un control continuo sobre el

desempefio de los objetivos a corto plazo propuestos.

8.1 Las perspectivas de control

El Tablero de Control proporciona una vision holistica de la organizacion y
facilita la evaluacion de la estrategia mediante la medicion, comparacion y ajuste
de ser necesario, asegurando asi la implementacion efectiva de las estrategias
(D'Alessio, 2008).

Las perspectivas de control seleccionadas para la evaluacion estratégica en
la Clinica O2 abarcan: aprendizaje interno, procesos internos, clientes y finanzas.

(Ver tabla 23)
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Tabla 23

Perspectivas y OCP alineados

Perspectivas y Objetivos de Corto Plazo alineados

Objetivo

Perspectiva
pe Corto

Al2026, garantizar la capacitacion del 100% del personal médico enfocado en medicina del viajero mediante el 'ISTM Certificate
of Knowledge - CTH®".

OCP2.4  Al2027, certificar el 95% del personal médico en soporte vital bésico, avanzado y prehospitalario.

Al 2025, desarrollar e implementar un programa de seguridad y riesgos laborales para todos los trabajadores, asegurando un
entorno laboral seguro y saludable.

Al 2028, desarrollar e implementar el programa de bienestar integral ‘Mindfulness' para todos los trabajadores promoviendo su
seguridad y bienestar.

Aprendizaje ocP21

OCP5.1

OCP5.3

Procesos 0CPL3 Al 2025, desarrollar un programa de atencion de prevencion para las dos patologias més frecuentes: mal de altura y diarrea del
™ viajero.

OCP2.2 Al2027, implementar la metodologia Business Process Management (BPM) para garantizar la calidad de todos sus procesos clave.
OCP2.3  Al2027, implementar la metodologia Lean Six Sigma (66) para garantizar a los pacientes un servicio de calidad.
OCP3.2 Al 2025, mejorar la eficiencia diagndstica y terapéutica mediante la adquisicion de equipos médicos de soporte ventilatorio.

Al 2026, implementar un programa de mejora continua para empoderar todos los procesos clave, basados en la necesidad de los
pacientes.

Al 2026, revisar y actualizar trimestralmente los planes de prevencion de riesgos laborales para garantizar la seguridad de los
trabajadores.

OCP4.4

OCP5.2

Clientes OCPL2 Al 2025, realizar alianzas estratégicas con las agencias turisticas Travel Group Perd, ABG Lima, Pangea Per(, MM Viajes y Viajes
"™ Falabella,

0oCP3.1 Al 2025, fortalecer los servicios de telemonitoreo y teleconsultas para asegurar la continuidad de atencion de los viajeros.

Al 2025, implementar un sistema de gestion de relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el flujo de comunicacion con los
pacientes.

OCP3.4 Anualmente, incrementar la cartera de clientes promotores en un 80% segin la escala NPS.

Al 2025, implementar un sistema de boletines informativos semanales para tener una interaccion continua con los usuarios y/o
clientes.

OCP4.2 Al 2025, la clinica O2 establecera un sistema de gestion de comentarios y quejas para identificar y abordar oportunidades de

0OCP3.3

OCP4.1

OCP4.3 Al 2025, realizar evaluaciones semestrales del NPS para medir el progreso y ajustar el plan de accion seglin sea necesario.

Finanzas 0ocP1.1 Incrementar las ventas en un 10% anualmente mediante campafias de marketing digital.

Al 2029 consolidar la Clinica O2 como una IPRESS lider en Medicina del Viajero incrementando su rendimiento sobre los activos

OCPL4 (ROA) en un 5% anualmente.

#.1.1 Aprendizaje interno

La perspectiva de aprendizaje interno se enfoca en el crecimiento y
desarrollo organizacional, asi como en la mejora de la productividad. Segun Kaplan
y Norton (2009), esta perspectiva evalla el recurso humano y aspectos como (a)
satisfaccion laboral, (b) retencion de talento, (c) productividad del personal, (d)
capacidades de los sistemas de informacion y (e) disponibilidad de sistemas que
faciliten el trabajo.

La Clinica O2 prioriza el aprendizaje interno como estrategia para mejorar
la calidad asistencial. Para lograrlo, ha establecido objetivos de capacitacion y

desarrollo profesional para su personal medico y técnico, asi como incentivos para
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la investigacion, todos ellos alineados con los siguientes OCP: OCP2.1, OCP2.4,

OCP5.1y OCPS5.3.

#.1.2 Clientes

La perspectiva del cliente evalua la satisfaccion del cliente y su relacion con
la clinica. Esta perspectiva analiza indicadores como (a) participacion en el
mercado, (b) retencion y fidelizacidn de clientes, (c) captacion de nuevos pacientes,
y (d) rentabilidad por cliente.

En la Clinica O2, la perspectiva del cliente incluye objetivos como la
atraccion de nuevos pacientes, el desarrollo de servicios médicos especializados
para viajeros Y turistas, y la mejora continua de la infraestructura de atencién para
asegurar una experiencia satisfactoria. Estos OCP Alineados son: OCP1.2, OCP3.1,

OCP3.3, OCP3.4, OCP4.1, OCP4.2 y OCP4.3.

8.1.3 Procesos

La perspectiva de procesos internos se centra en analizar y optimizar los
procesos necesarios para cumplir con las expectativas de los clientes. Los
principales indicadores en esta perspectiva incluyen: (a) innovacién en procesos,
(b) calidad del servicio posventa, (c) eficiencia operativa, (d) estandares de calidad
y produccion, y (e) tiempos de ciclo de los procesos (D'Alessio, 2008).

En la Clinica O2, la perspectiva de procesos se enfoca en la mejora continua,
implementacién de sistemas de calidad y optimizacion de los tiempos de atencion,
todo en beneficio de una experiencia integral para el paciente. Estos OCP alineados

a esta perspectiva son: OCP1.3, OCP2.2, OCP2.3, OCP3.2, OCP4.4 y OCP5.2.
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#.1.4 Finanzas

De acuerdo con Kaplan y Norton (2009), la perspectiva financiera se orienta
a evaluar el rendimiento sobre las inversiones y el valor agregado para la
organizacion. En el caso de la Clinica O2, el indicador clave sera el rendimiento
sobre activos (ROA), evaluando anualmente en qué medida se alcanzan los
objetivos financieros establecidos por los accionistas.

El proceso de evaluacion estratégica implicara el monitoreo de resultados
en las estrategias implementadas, controlando los objetivos a corto plazo que, en
ultima instancia, contribuiran al logro de los objetivos a largo plazo y la vision de

la clinica. Estos OCP Alineados son: OCP1.1y OCP1.4.

#.2 Mapa estratégico para la organizacion

El mapa estratégico es la representacion grafica del plan estratégico de una
organizacion, y para la Clinica O2, se convierte en una herramienta esencial para
visualizar la alineacion de los Objetivos a Largo Plazo (OLP) y las estrategias clave
orientadas a crear valor. Este mapa ilustra coémo las diversas perspectivas de control
contribuyen a alcanzar la vision institucional a través de los Objetivos a Corto Plazo
(OCP), vy facilita la comunicacion de las estrategias de manera clara y eficaz,
permitiendo que todos en la clinica trabajen hacia la ambiciosa vision de ser lideres
en medicina del viajero y servicios de salud para turistas en el sur del Pert (Kaplan
y Norton, 2009).

El mapa estratégico de la Clinica O2 comienza en la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento, donde el capital intelectual de la organizacion,

compuesto por el personal médico y administrativo especializado en medicina del
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viajero, es el recurso clave. Este capital incluye el conocimiento técnico, la
innovacion en procedimientos, el uso de tecnologia avanzada, y la habilidad para
colaborar con otros sectores. Con un liderazgo transformacional y un fuerte sentido
de proposito, la clinica fomenta un ambiente de trabajo colaborativo y una
comunicacion bidireccional, factores que aumentan la productividad y la calidad en
la atencidn de salud para turistas y viajeros. Estas cualidades son esenciales para
construir relaciones efectivas con otros actores del sector turismo y salud, como las
agencias de viaje y los proveedores de servicios de emergencias.

La siguiente perspectiva en el mapa es la de procesos internos, donde la
Clinica O2 se enfoca en ofrecer servicios de salud adaptados a las necesidades de
los viajeros y turistas, particularmente en medicina preventiva y de emergencias.
La clinica trabaja para integrar de manera eficiente los procesos administrativos y
asistenciales, optimizando la accesibilidad y calidad de sus servicios mediante el
desarrollo de herramientas digitales, como la telemedicina y el monitoreo remoto,
lo que permite una mejor atencion a los turistas incluso en areas remotas de alta
altitud. Este enfoque en la innovacion y mejora continua garantiza que los servicios
médicos de la clinica sean eficientes y que respondan de manera proactiva a las
necesidades de los pacientes.

La perspectiva del cliente es el siguiente componente clave del mapa
estrategico. La Clinica O2 busca posicionarse como la opcion de referencia en
medicina del viajero para turistas en Cusco y otras ciudades clave en el sur del Peru.
Esto se logra a través de un enfoque preventivo y de servicios personalizados,
creando una experiencia positiva que aumenta la captacion y retencion de clientes,

y fortaleciendo su fidelizacion mediante programas especificos para turistas y
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alianzas estratégicas con el sector turismo. La clinica fomenta una percepcion de
confianza y seguridad, promoviendo una relacién a largo plazo con los pacientes
que incluye tanto la atencion en emergencias como el monitoreo continuo de su
bienestar durante su estadia en Peru.

Finalmente, en la perspectiva financiera, todas estas interacciones y
esfuerzos se traducen en resultados financieros positivos. Al incrementar las ventas
mediante estrategias de marketing digital y alianzas estratégicas, la clinica
maximiza su rentabilidad y asegura flujos de caja sostenibles. El crecimiento
controlado de sus operaciones, en conjunto con un enfoque en la eficiencia y el uso
estratégico de recursos, permite que la Clinica O2 no solo recupere la inversion,
sino que también logra ser financieramente sostenible. Con un impacto positivo en
la economia local, la clinica contribuye al desarrollo del turismo de salud en Cusco,
generando empleo y promoviendo una comunidad méas saludable y competitiva.

En conjunto, el mapa estratégico de la Clinica O2 orienta a la organizacion
en el logro de su misién y vision, integrando las perspectivas de aprendizaje,
procesos internos, clientes y finanzas en un esfuerzo coordinado para convertirse

en un referente en salud para viajeros y turistas en la region. (Ver figura 14)
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Figura 14
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#.3 El Tablero de Control Balanceado BSC

El alineamiento estratégico permite lograr cuatro resultados basados en
cuatro enfoques: (a) cliente, (b) procesos internos, (c) aprendizaje y crecimiento, y
(d) finanzas. Los OCP se agrupan en estos enfoques y se alinean con la vision,
mision, valores, cddigo de ética, y politicas de la Clinica O2, permitiendo alcanzar
los objetivos a largo plazo (OLP) planteados (D'Alessio, 2008). El Tablero de
Control Integrado se construye a partir de las tablas de indicadores para cada
perspectiva.

La Tabla 24 presenta las perspectivas de control junto con sus
correspondientes OCP alineados, las acciones sugeridas para cada uno, los
indicadores, los responsables, los costos en soles, asi como las fechas de inicio y
finalizacion previstas para su cumplimiento. Este enfoque esta orientado a la Clinica

02, especializada en brindar atencién integral a viajeros y turistas.
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Tabla 24

Balanced Score Card (BSC)

Balanced Score Card (BSC)
Perspectiva Objetivo Corto Plazo Acciones Indicadores Meta Responsables Costos
Aprendizaje Al12026, garantizar la capacitacion del 100% del personal médico Contratar un médico certificado en medicina del Porcentaie de persoral médico Director Médico
OCP2.1  enfocado en medicina del viajero mediante el 'ISTM Certificate of viajero por la “ISTM Certificate of Knowledge - . Jedep 100% S/168,000.00
i : capacitado Area de Recursos Humanos
Knowledge - CTH®'. CTH®
A12027, certificar el 95% del personal médico en soporte vital  Contratar los servicios de una institucion lidery ~ Porcentaje de personal médico Director Médico
ocP24 o o . 95% $/40,000.00
hésico, avanzado y prehospitalario. experto en certificacion de BLS, ACLS y PHTLS  certificado anual Area de Recursos Humanos
A12025, desarrollar e implementar un programa de sequridad y - Elaborar un cronograma anual de capacitaciones en Porcentaie de capaciaciones Gerente Administrativo
OCP5.1  riesgos laborales para todos los trabajadores, asegurando un sequridad y riesgos laborales para todos los ) ) P . . 80% Areade Recursos Humanos $/210,000.00
. realizadas por trabajador al afio
entorno laboral seguro y saludable. trabajadores
A12028, desarrollar e implementar el programa de bienestar Porcentaje de participacion de los .
. . . P P .g . Realizar sesiones mensuales de mindfulness para los . Je ¢ particp Area de Recursos Humanos
OCP5.3  integral 'Mindfulness' para todos los trabajadores promoviendo su ) trabajadores enelprogramade ~ 100% ) $/230,000.00
. . trabajadores. . Avea de calidad
sequridad y bienestar. mindfulness.
Procesos ) . Director Médico
Desattler meterdes educthos (oltos Nimero de materiales educativos Area Médico Asistencial
A12025, desarrollar un programa. de atencion de prevencion para - infografias, videos) sobre la prevenciony mangjo .~ 0% . $/10,000.00
- . . . distribuidos. Director Médico
OCPL3  las dos patologias més frecuentes: mal de aura y diarrea del del mal de attura y diarrea del viajero. o
Viaero Area Médico Asistencial
Jer. Elaborar un programa evaluacion preventiva sobre - Namero de turistas evaluados Director Médico
i - . 80% . L $/10,000.00
mal de altura y diarrea del viajero. preventivamente. Area Médico Asistencial
AI12027, implementar la metodologia Business Process Porcentaje de mejora de la
OCP2.2  Management (BPM) para garantizar a calidad de todos sus Contratar proveedor de prestaciones para BPM  eficacia de los procesos clave de  70% Todas las areas de la clinica 02 $/30,000.00
procesos clave. 02 anualmente
0CP23 Al 202.7, 1mp1ement.ar]a metodol-oigla Leaﬂ.SIX Sigma (60) para C.ontr‘atar los servicios de un especialista en Lean  Reduccion de errores enlos 0% Todas ks areas de a cliica 02 $/30,000.00
garantizar a los pacientes un servicio de calidad. Six Sigma procesos clinicos
0CP32 Al 292.5.,,me10rar lgeﬁcepc.la diagndstica yterapeutlc.a mediante fa Adquirir los equipos y capacitar al personal médico Nimero de equipos adquiidos A Ge,re.nte Ad.mlnlsFratlvo Area §/322,000.00
adaquisicion de equipos médicos de soporte ventilatorio. en su uso adecuado. Médica Asistencial
A12026, implementar un programa de mejora continua pgra ertfcary maper s procesos cve e Nimero de progesos clave Oficia de auditoria médica
OCP4.4  empoderar todos los procesos clave, basados en la necesidad de . L . mapeados y mejorados ) S/14,000.00
. impactan la atencion al paciente Area de calidad
los pacientes. anualmente
Al12026, revisar y actualizar trimestralmente los planes de i . . ,
Lo y . P . Realizar una evaluacion detallada de riesgos enlas  Numero de Areas evaluadas Area Recursos Humano
OCP5.2  prevencion de riesgos laborales para garantizar la seguridad de los . . . . . ) §/10,000.00
abajadores, instalaciones y procesos de trabajo cada trimestre. - trimestralmente Area de calidad
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Balanced Score Card (BSC)

Perspectiva Objetivo Corto Plazo Acciones Indicadores Meta Responsables Costos
Clientes 19025, b cliica O2 el | \ I g I Gerente general Gerente
Al2025, la clinica O2 realizarg alianzas estratégicas con las Realizar un cronograma de visitas a las agencias . " . inistrati
e p d ] 2 1A i cronog 55 g Nmero de alianzas estratégicas administrativo Area de
OCP1.2  agencias turfsticas Travel Group Per(, ABG Lima, Pangea Per(, turisticas indentificadas para negociar y firmar las firmadas Marketing S/15,000.00
MM Viajes y Viajes Falabella. alianzas estratégicas. ’
Adgquirir una plataforma de teleconsulta y
telemonitoreo que permita rea_llzar consultas Cantidad de teleconsultas 0% Director médico  Area médico S/40.000.00
Al2025, la clinica O2 fortalecera los servicios de telemonitoreo y remotas y seguimiento de pacientes. realizadas anualmente ° asistencial R
OCP3.1  teleconsultas para asegurar la continuidad de atencion de los
VIBJeros. Implementar campafias de concientizacion para que Incremento en el uso del Gerente administrativo
los turistas utilicen el servicio de telemonitoreo. telemonitoreo por parte de turistas  70% . $/9,000.00
anualente Area de Marketing
Al2025, la clinica O2 implementara un sistema de gestion de . . i0 Y i I 5
. N P . ge Adquirir una plataforma CRM para gestionar la Reduccion del ?5 oen tlempr’s de Area Médico asistencial Area
OCP3.3 relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el flujo de - - . respuesta y mejora en la gestion 70% . S/30,000.00
- . comunicacion y seguimiento con los pacientes. Ny de calidad
comunicacion con los pacientes. de citas.
. . 5 . - e . Porcentaje de incremento de
Anualmente, la clinica O2 incrementard la cartera de clientes Realizar encuestas de satisfaccion del usuario con la . . .
0OCP3.4 ' . nuevos clientes promotores alafio  20% Area operativa  Area de calidad S/ 25,000.00
promotores en un 20% segln la escala NPS. escala NPS.
Al2025, la clinica O2 implementara un sistema de boletines . . - A
- . P . L - Elaborar el contenido para los boletines que sea % de contenido alineado con los Gerente administrativo
OCP4.1  informativos semanales para tener una interaccion continua con los Lo - . 30% . S/2,500.00
. . relevante para los usuarios/clientes intereses del cliente aunualmente. Area de Marketing
usuarios y/o clientes.
Al2025, la clinica O2 establecera un sistema de gestion de . . . i . . Oficina de informatica Area de
OCPa2  comentarios y quejas para identificar y abordar oportunidades de 'MPlementar un sistema digital para gestionar Ndmero de quejas atendidas 90% calidad Area de $/2.500.00
; comentarios y quejas de los usuarios. anualmente. . !
mejora. Marketing
OCP43 Al 2025, !a clinica 02 real!zara evaluaciones sgmestra!es delNPS Analizar los resultados y ajustar las estrategias de  Porcentaje de incremento en la 80% Area de calidad $/2.500.00
< pana me_dlr el progreso y ajustar el plan de accidn seg(in sea servicio al usuario seglin los comentarios recibidos. ~ satisfaccion del cliente B
necesario.
Finanzas
) i _ Realizar campafias trimestrales de difusion para o L
ocPLl Incrementz?r lasventas en un 10% anualmente mediante campafias promocionar los servicios médicos y paguetes Porcentaje de incremento de 10% Gerente admlnlst.ratlvo $/210,000.00
de marketing digital. preventivos disefiados especficamente para turistas ventas anualmente Area de Marketing
y Viajeros.
Al2029 2 consoldar 2 Cliica 02 como w2 IPRESS lcer en Monitorear y analizar el rendimiento de los activos  Rendimiento sobre los activos Gerente administrativo Area de
OCP1.4 Medicina del Viajero incrementando su rendimiento sobre los y 5% S/20,000.00

activos (ROA) en un 5% anualmente.

para realizar ajustes que maximicen el ROI.

(ROA) anual.

finanzas
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#.4 Resultados financieros

Tras implementar el plan estratégico en la Clinica O2, se proyecta un flujo
de caja libre que incluye ingresos provenientes de los nuevos paquetes de atencion
para el mal de altura y la diarrea del viajero, ademas de los demas servicios que la
clinica ofrece a turistas y viajeros. Durante el periodo 2025-2029, se estima alcanzar
un total de ventas de S/ 54, 581,629.30, respaldadas en su mayoria por coberturas
de seguros internacionales y EPS. A lo largo de estos 5 afios, se espera vender 9,801

paquetes en total, distribuidos en dos grupos etarios. (Ver figura 15)

Figura 15

Venta proyectada de paquetes preventivos Clinica O2

Tarifassn 16V 005 2026 2027 2028 2028
Paguetz Mzl ée Alnn §3750 3 3 3 : :
Paquatz Dizrrea del Vizero 8§35 3 3 3 3 :
N° Paguetes vendidos Diario ] é ] T ]
N° Paguetes vendidos Anual 1781 1752 1731 i 2376

Nota. Elaboracion propia

Debemos sefialar que el costo de venta proyectado durante los cinco afios es
alrededor del 29.8% de la venta anual, gastos directamente relacionados con la
produccion o adquisicion del equipamiento, servicios y principalmente gastos en
remuneracion del RRHH que fundamental para garantizar la continuidad del
servicio.

Los indicadores financieros que respaldan la viabilidad de este proyecto son
positivos. EI VAN obtenido asciende a S/ 2, 514,831.26, lo que indica que, despues
de descontar los flujos de caja proyectados a una tasa del 10%, el proyecto generara

un excedente economico positivo. Este resultado asegura que la clinica no solo
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recuperara la inversion inicial de S/ 1, 430,500, sino que también obtendra
ganancias significativas, validando la viabilidad econdmica del plan. La TIR
calculada es del 53%, lo que supera ampliamente la tasa minima requerida de 10%.
Esto significa que el proyecto es altamente rentable, ya que el rendimiento esperado
de la inversion es significativamente mayor al costo de oportunidad del capital. Este
indicador respalda la implementacion del plan estratégico, demostrando que genera
un retorno considerable para los inversionistas. Ademas, al finalizar el periodo de
plan estratégico, el valor presente alcanzara S/ 2, 535,014.69, lo que representa una

ganancia estimada del 36.51%. (Ver figura 16)

Figura 16

Flujo de caja con planeamiento estratégico Clinica O2 2025 — 2029

OXIGEN MEDICAL NETWORK EIRL -
Fljo de caja sin plan estategico nt s 206 w7 03 0%

%50 T 1 1 3 1 5

+ Vems S 786119300 3

- Costodsventas §2063,7074

= Uiilidad Bruta NEY AT

- Gastos Comereilss SAM4R00 SLINIWH  §IHTAB

- Gastos admieistrativos

S103587500 S205266875 S 223385563

R EN
V1237848 V134550963 J0TA18
ST SN SIIWIER S
M3 REAR0T  §3VTLM 301363,
SESLT  SINMLE SLBIINE ¥

2033800 § 2033800 § 1004500

3 S/ 140,30000 STSNN  SI29SNY
FLUJO EFECTIVO TOTAL SORIEN VLUBMLI V106 SLOLSE  S2088067.
ACTMTLADO SOLISEN VMM SLBINH  SAINI0T S90S
e = 2 Aios

Tan 10% Rentabilidad minima
Ioversién S/ 144 50008

Nota. Elaboracion propia.
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Asi mismo, el andlisis conjunto del ROA y el ratio de liquidez de la Clinica
O2 durante el periodo 2025-2029 refleja un fortalecimiento integral en su
desempefio financiero y en su capacidad para gestionar tanto sus activos como sus
pasivos.

Por un lado, el ROA evidencia un crecimiento constante en la eficiencia con
la que la clinica utiliza sus activos para generar utilidades. En 2025, el ROA se sitla
en un 11%, un nivel inicial moderado que refleja el impacto gradual del plan
estratégico. Sin embargo, este indicador mejora de manera sostenida, alcanzando
14% en 2026, 19% en 2027, 27% en 2028 y, finalmente, 35% en 2029, es decir que,
por cada sol invertido en activos, la clinica genera una utilidad neta de 0.35 soles.
Este crecimiento progresivo demuestra que la clinica esta maximizando el
rendimiento de sus activos, lo que resulta en una mayor rentabilidad y eficiencia
operativa conforme el plan estratégico se consolida.

Por otro lado, el ratio de liquidez refleja una evolucion gradual en la
capacidad de la clinica para cumplir con sus pasivos corrientes. En 2025, el ratio es
de 1.02, y en 2026 sube ligeramente a 1.03, lo que indica una posicion de liquidez
ajustada, suficiente para cubrir las obligaciones de corto plazo, pero con un margen
limitado. A partir de 2027, el ratio experimenta un salto importante, alcanzando
1.40, 1.46 en 2028 y 1.48 en 2029, es decir que por cada nuevo sol de deuda puede
cubrirse con 1.48 nuevos soles al término del plan estratégico. Este incremento
muestra una mejora significativa en la administracion de los activos corrientes,
proporcionando mayor seguridad financiera para enfrentar las operaciones diarias
y posibles contingencias.

En conjunto, la evolucién del ROA vy del ratio de liquidez demuestra que la
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Clinica O2 no solo mejora su rentabilidad a través de un uso eficiente de sus activos,
sino que también fortalece su posicion financiera para afrontar compromisos de
corto plazo. Este equilibrio entre rentabilidad y liquidez confirma la efectividad del
plan estratégico implementado, asegurando tanto el crecimiento sostenible como la
estabilidad operativa de la clinica en el mediano y largo plazo.

El andlisis comparativo entre los escenarios sin proceso estratégico y con
proceso estratégico de la Clinica O2 muestra un impacto positivo significativo en
los resultados financieros, operativos y de cobertura poblacional al implementar una
estrategia planificada. En cuanto al nUmero de ventas proyectadas, se observa un
incremento del 22%, pasando de 44,520 a 54,321 ventas. Esto indica que el proceso
estratégico no solo incrementa el valor econémico, sino también la cantidad de
servicios ofrecidos, mejorando la accesibilidad para los pacientes y consolidando la
posicién de la clinica en el mercado. (figura 17)

La cobertura de la poblacion objetivo también mejora significativamente,
pasando del 28% sin estrategia al 34% con estrategia, lo que supone un aumento
del 6%. Esto evidencia un impacto social positivo al alcanzar a un mayor porcentaje
de la poblacion objetivo, alineandose con el compromiso de la clinica de ampliar el
acceso a servicios de salud de calidad.

Desde el punto de vista financiero, el VAN muestra una mejora
impresionante, pasando de S/ 394,401.08 sin estrategia a S/ 2, 514,831.26 con
estrategia, un incremento significativo. Este resultado confirma que el plan
estratégico no solo es viable, sino que genera un valor significativo a largo plazo
para la clinica y sus inversionistas. Asimismo, la TIR mejora de 21% a 53%,

evidenciando un aumento considerable en la rentabilidad esperada de la inversion,
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muy por encima del umbral minimo requerido. (Ver figura 17)

Figura 17

Comparativo sin y con planeamiento estratégico Clinica O2 2025 — 2029

Comparativo sin v con Proceso EstratétegicoClinica Medical Network
Sin Proceso Estratregico Con Proceso Estratégico
Wentas Provectadas en soles 5/ 47.673.715.16 5§/ 3458162930
Numero de ventas Proyectadas 443520 54321
Cobertura de poblacion Objetive 28% 34%
VAN 5394 401.08 5251483126
TIR 21% 53%

Nota. Elaboracion propia.

En conclusion, esta tesis demuestra que la implementacion del proceso
estratégico genera una transformacion significativa en los resultados operativos y
financieros de la Clinica O2, categorizada como Tipo Il, E de nivel de atencion. La
estrategia no solo permite alcanzar una mayor rentabilidad y sostenibilidad
econOdmica, sino también ampliar el alcance y el impacto social de la clinica,
consolidando su liderazgo en el sector y garantizando su crecimiento a largo plazo.
Asimismo, la propuesta de desarrollar paquetes preventivos contribuira al
incremento de las ventas y, de manera integral, impulsara el desarrollo

socioeconomico de la ciudad.
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CAPITULO IX: Competitividad del sector
En este capitulo, se analizaran la competitividad del sector de salud en el
que opera la Clinica O2 identificando sus principales ventajas estratégicas. Con
base en este analisis, se planteara el desarrollo estratégico de cllsteres en la ciudad
de Cusco, considerando las necesidades y prioridades especificas de la institucion
para garantizar su crecimiento y sostenibilidad.

Segun Reporte de Competitividad Global (2023) presenta un panorama
mixto para Perd en cuanto a su desempefio en competitividad, lo cual tiene
implicaciones directas para empresas como Clinica O2, especialmente al enfocarse
en la poblacidn de turistas y viajeros.

Segun el informe, Per ocupa el puesto 55 de 64 paises, una caida respecto
al afo anterior. Este resultado refleja varios desafios, especialmente en areas como
infraestructura, donde el pais se situa en el puesto 60, y en desempefio econémico,
donde baja al puesto 53. La eficiencia del gobierno muestra una leve mejora al
ascender al puesto 50, pero los aspectos como las finanzas publicas y el marco social

aun requieren atencion.

9.1 Identificacion de las Ventajas Competitivas de la Organizacion

La Clinica O2 en Cusco posee varias ventajas competitivas clave tras el
analisis del sector de la salud y su contexto local. Estas ventajas se derivan tanto de
sus capacidades internas como de las oportunidades presentes en el mercado,
especialmente enfocado en la atencion médica para turistas y viajeros. A
continuacion, se identifican las principales ventajas competitivas de la clinica:

Ubicacion Estratégica: Cusco es uno de los destinos turisticos mas visitados
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de Per0, lo que genera una demanda constante de servicios médicos para turistas.
La ubicacion de la Clinica O2 en esta region es una ventaja competitiva clave, ya
que atiende a un mercado de turistas internacionales, especialmente aquellos que
visitan el Camino Inca y Machu Picchu.

Infraestructura de Salud en Crecimiento: A pesar de los desafios en
infraestructura a nivel nacional, la Clinica O2 tiene la oportunidad de invertir en
tecnologia avanzada, como la telemedicina y sistemas de gestion de salud
eficientes. Esto le permite ofrecer servicios médicos de alta calidad, a la vanguardia
de la tecnologia, un valor muy apreciado por los turistas.

Capital Humano Calificado: Cusco cuenta con profesionales de salud
capacitados, lo que permite a la Clinica O2 ofrecer atencién médica especializada.
Esta ventaja se puede maximizar mediante la capacitacién continua y la
especializacion en emergencias médicas adaptadas a las necesidades especificas de
los turistas internacionales.

Alianzas Estratégicas con el Sector Turistico: La cooperacién con agencias
de turismo, hoteles de lujo y compafiias de seguros médicos internacionales como
Seguros Vida y Rimac Seguros le proporciona a O2 una red de apoyo vital para
atraer pacientes y expandir su visibilidad. Estas alianzas pueden facilitar la
integracion de la clinica en el flujo turistico y garantizar un flujo constante de
pacientes.

Enfoque en la Diferenciacion: La Clinica O2 puede destacarse en un
mercado competitivo mediante la diferenciacion, ofreciendo servicios médicos
rapidos, de calidad y especializados. Un enfoque particular en salud preventiva y

bienestar, asi como en la atencion personalizada para turistas, puede generar lealtad
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y confianza en este segmento de clientes.

Adaptabilidad al Turismo Internacional: La capacidad de la clinica para
adaptarse a las diferencias culturales y linglisticas de los turistas es un factor
diferenciador importante. La oferta de servicios personalizados y la atencion al
cliente, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los viajeros
internacionales, le otorgan una ventaja competitiva en este mercado.

Cumplimiento con las Politicas de Competitividad Nacional: EI Plan
Nacional de Competitividad y Productividad (PNCP) promueve la mejora de la
infraestructura sanitaria y la digitalizacién en el sector salud, lo cual es alineado con
la estrategia de O2 para innovar y ofrecer servicios médicos de alta calidad,
mejorando su competitividad tanto a nivel nacional como internacional.

La Clinica O2 en Cusco se posiciona como un referente en servicios
médicos para turistas gracias a una combinacion de ventajas competitivas clave. Su
ubicacién estratégica en una de las principales regiones turisticas de Peru le permite
atender una demanda constante de viajeros internacionales. Ademas, cuenta con un
capital humano altamente calificado, infraestructura tecnoldgica en crecimiento, y
alianzas estratégicas con sectores como el turismo y las aseguradoras, que le
otorgan visibilidad y un flujo constante de pacientes. La clinica apuesta por la
diferenciacion, ofreciendo atencion médica personalizada y especializada, adaptada
a las necesidades culturales y linguisticas de los turistas. Asimismo, su enfoque en
la innovacion tecnologica y el alineamiento con las politicas nacionales de
competitividad refuerzan su capacidad para competir tanto a nivel local como
internacional. Estas fortalezas consolidan su posicion en un mercado altamente

dinamico.
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9.2 Analisis Competitivo de la Organizacion

Segun Reporte de Competitividad Global (2023) presenta un panorama
mixto para Perd en cuanto a su desempefio en competitividad, lo cual tiene
implicaciones directas para empresas como Clinica O2, especialmente al enfocarse
en la poblacidn de turistas y viajeros.

Segun el informe, Per ocupa el puesto 55 de 64 paises, una caida respecto
al afo anterior. Este resultado refleja varios desafios, especialmente en areas como
infraestructura, donde el pais se sitta en el puesto 60, y en desempefio econémico,
donde baja al puesto 53. La eficiencia del gobierno muestra una leve mejora al
ascender al puesto 50, pero los aspectos como las finanzas publicas y el marco social
adn requieren atencion.

En el contexto de la competitividad del sector salud, esta informacion resalta
la necesidad de que clinicas como O2 se adapten y busquen innovar en areas clave
como la infraestructura tecnoldgica, la calidad del servicio y la eficiencia operativa.
Si bien Peru es un destino atractivo para los turistas, el nivel de competitividad en
infraestructura y negocios afecta directamente la percepcion de los servicios de
salud. Ademas, las oportunidades de mejora en politicas publicas y el entorno de
negocios podrian influir en la competitividad de las empresas del sector. Por lo
tanto, para que Clinica O2 logre destacarse en el sector, debe considerar estas
variables, priorizando la mejora de su infraestructura y la eficiencia operativa,
mientras aprovecha las politicas que promuevan la competitividad empresarial y los
servicios de salud para turistas.

Por otro lado, el Plan Nacional de Competitividad y Productividad (PNCP)

de Per( establece estrategias clave para mejorar la competitividad en diversos
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sectores, incluyendo la salud, con un enfoque en fortalecer la infraestructura
sanitaria y mejorar la calidad de los servicios tanto en el &mbito publico como
privado. Este plan destaca la importancia de acceso a tecnologia y digitalizacion,
un aspecto crucial para clinicas que brindan atencion a turistas y viajeros. En este
contexto, la Clinica O2 tiene la oportunidad de aprovechar las inversiones en
innovacion tecnologica para ofrecer servicios médicos de alta calidad, cumpliendo
con las expectativas de los turistas internacionales que valoran no solo un nivel de
atencion médico superior, sino también la disponibilidad de tecnologias modernas
y servicios personalizados.

Ademas, el PNCP resalta la importancia de la digitalizacion en la atencion
sanitaria, lo que representa una ventaja competitiva significativa para O2 si
implementa soluciones tecnoldgicas como consultas virtuales o sistemas de gestion
de salud eficientes. Estos enfoques facilitarian el acceso a atencion médica
inmediata y personalizada para turistas, mejorando la experiencia del paciente y
alineandose con las tendencias globales. Al incorporar estas prioridades en su
modelo de negocio, la clinica podria mejorar su competitividad tanto a nivel
nacional como internacional.

Por lo tanto, para el anélisis de competitividad de Clinica O2, aplicamos el
modelo Diamante de Porter, una teoria desarrollada por Michael Porter en su libro
The Competitive Advantage of Nations (1990). Esta teoria sostiene que ciertos
paises o regiones tienen ventajas competitivas en industrias especificas, gracias a la
interaccion de diversos factores.

El analisis de competitividad para Clinica O2 en la ciudad de Cusco

utilizando el Modelo Diamante de Porter implica examinar como los diferentes
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factores interactuan para proporcionar ventajas competitivas en el sector de la salud,
especialmente enfocado en la atencion a turistas y viajeros. El modelo de Porter
identifica cuatro determinantes clave para la competitividad. Estos elementos
trabajan de forma conjunta, afectando la capacidad de las empresas para competir
a nivel global.

a) Condiciones de los Factores: En Cusco, la infraestructura de salud esta
en constante evolucion, pero aun enfrenta desafios. Sin embargo, el capital humano
es uno de los aspectos méas destacados, ya que Cusco cuenta con profesionales de
salud altamente capacitados, aunque es importante seguir invirtiendo en formacion
continua y especializacion en areas clave como atencion a emergencias médicas
para turistas. La tecnologia también juega un papel crucial. Clinicas como O2
pueden destacar si invierten en equipos modernos y plataformas digitales, como la
telemedicina, que puede ser muy Util para atender a turistas internacionales.

b) Condiciones de la Demanda: Cusco, como uno de los destinos turisticos
mas visitados de Per(, genera una demanda constante de servicios médicos
dirigidos a turistas. Estos viajeros, provenientes de diversas partes del mundo,
priorizan clinicas que puedan brindar atencion réapida, eficiente y de alta calidad. La
demanda se ve particularmente impulsada por el turismo asociado al Camino Inca
y las visitas a Machu Picchu, lo que representa un mercado significativo para
servicios de salud especializados. En este contexto, la atencion personalizada, que
considere las diferencias culturales y linguisticas de los turistas, se posiciona como
un diferenciador clave para O2, permitiéndole destacarse frente a la competencia.

¢) Industrias Relacionadas y de Apoyo: El sector turistico en Cusco es muy

fuerte y proporciona un entorno favorable para el desarrollo de servicios de salud
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especializados para turistas. La cooperacion con agencias de turismo, hoteles de
lujo y seguros médicos internacionales puede ayudar a la Clinica O2 a aumentar su
visibilidad y atraer pacientes. Ademas, el desarrollo de la infraestructura turistica
en Cusco esta creciendo, lo que puede facilitar el acceso a la clinica y mejorar la
competitividad del sector salud.

d) Estrategia, Estructura y Rivalidad de las Empresas: La competencia en el
sector salud de Cusco es cada vez mas intensa, con varias clinicas y hospitales
locales compitiendo por atraer a turistas y viajeros. Empresas como CPS, Pardo San
José, Mac Salud y Medic Cusco se destacan en el mercado, cada una con sus
fortalezas, como el uso de tecnologia médica avanzada, experiencia en
emergencias, y una solida red de pacientes y relaciones con aseguradoras. Frente a
esta competencia, Oxigenal Medical debe no solo enfrentarse directamente a estos
actores, sino también fortalecer sus alianzas con compafias de seguros como
Seguros Vida y Rimac Seguros para garantizar un flujo constante de pacientes. La
calidad de los servicios y la eficiencia operativa seran esenciales para diferenciarse
en este mercado altamente competitivo.

Para lograr esto, la estrategia de Clinica O2 deberia centrarse en la
diferenciacion, ofreciendo servicios médicos especializados y atencion rapida y de
alta calidad, con un enfoque en salud preventiva y el bienestar de los turistas.
Aunque la rivalidad en el sector es moderada, la clave para O2 serd mantenerse a la
vanguardia mediante la innovacion, mejorando continuamente su infraestructura y
expandiendo su oferta de servicios complementarios, como programas de bienestar
0 servicios de urgencias, adaptados a las necesidades de los viajeros. De esta

manera, O2 puede no solo competir, sino sobresalir en un mercado altamente
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dindmico y competitivo.

Finalmente, el analisis competitivo de Clinica O2 en Cusco, bajo el marco
del Modelo Diamante de Porter, revela que la clinica tiene varias oportunidades y
desafios dentro del contexto de salud para turistas. Aunque la infraestructura de
salud sigue evolucionando, Cusco cuenta con un capital humano altamente
calificado, lo que le da una ventaja en la atencion médica. Ademas, la creciente
demanda de servicios de salud impulsada por el turismo, especialmente relacionado
con Machu Picchu y el Camino Inca, representa una oportunidad significativa para
O2. La cooperacion con actores clave del sector turistico, como agencias y hoteles,
puede aumentar la visibilidad de la clinica.

Por otro lado, la competencia local es intensa, con actores como CPS, Pardo
San José y Medic Cusco, lo que obliga a Clinica O2 a adoptar estrategias de
diferenciacion, enfocandose en ofrecer atencion médica especializada y rapida, y
adaptandose a las necesidades especificas de los turistas. El uso de tecnologias
como la telemedicina y sistemas de gestion eficiente puede ser un factor clave para
mantenerse competitivo en este mercado dindmico.

La clave para que O2 logre sobresalir en este entorno competitivo seré su
capacidad para innovar, mejorar continuamente Sus procesos operativos e
infraestructura, y fortalecer alianzas estratégicas con seguros meédicos
internacionales y otras empresas del sector turistico. Este enfoque integral puede
posicionar a la clinica como un referente de atencion médica para turistas en la

region.
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9.3 Identificacion y Analisis de Potenciales Clusteres

En el sector salud de Cusco, los clisteres juegan un papel clave en la
creacion de sinergias y en el fortalecimiento de la competitividad de las clinicas.
Segun Porter (2012), un cluster se define como una concentracion de empresas
interconectadas, apoyadas por proveedores especializados en productos y servicios,
empresas de sectores afines, e instituciones conexas que brindan soporte y cooperan
entre si. Los clusteres potenciales para la Clinica O2 de acuerdo a las estrategias
retenidas incluyen:

El Cluster de Turismo y Salud: que se centra en la colaboracion estratégica
con hoteles de lujo, operadores del Camino Inca y guias turisticos para identificar a
los turistas en riesgo medico, como aquellos afectados por la altitud. Estas alianzas
permitirian ofrecer servicios preventivos Yy asistenciales personalizados,
fortaleciendo asi la implementacion de campafias de marketing digital dirigidas
especificamente a este segmento. Ademas, se propone la creacion de paquetes
médicos turisticos que incluyan servicios como evaluaciones médicas previas al
Camino Inca, consultas virtuales antes del viaje y soporte para emergencias durante
la estadia, asegurando una experiencia segura y bien planificada para los visitantes.

Cluster de Tecnologia Médica e Innovacion: Este Claster busca establecer
acuerdos con proveedores de software y startups tecnoldgicas para implementar
soluciones integradas de telemedicina y gestion eficiente del historial médico de los
pacientes. Estas iniciativas estan orientadas a mejorar la experiencia del usuario y
optimizar los procesos administrativos dentro de la organizacion. Asimismo, se
plantea la colaboracion con fabricantes de dispositivos médicos para adquirir y

mantener equipos avanzados que faciliten diagnosticos especializados relacionados
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con la altura, como detectores de edema pulmonar y cerebral, fortaleciendo asi la
capacidad diagndstica de la institucion.

Cluster de Capacitacion y Educacion Continua: Que propone la creacion de
redes de formacion mediante asociaciones con universidades locales e
internacionales, enfocandose en capacitar al personal en habilidades clave como
liderazgo, comunicacion intercultural y empatia, fundamentales para ofrecer una
atencion centrada en el viajero. Ademas, se promueve la realizacion de simposios
y talleres sobre turismo médico, con énfasis en temas como medicina de altura y
atencion a emergencias en destinos turisticos, fortaleciendo asi la preparacion
técnica y profesional del equipo en un contexto especializado.

Cluster de Inteligencia de Mercado y Marketing: Este Cluster plantea la
creacion o participacién en un observatorio de competitividad que funcione como
un centro de inteligencia de mercado, dedicado a analizar tendencias y servicios
médicos en destinos turisticos similares. Paralelamente, se busca optimizar la
presencia digital mediante campafias de marketing especializado en redes sociales
y motores de busqueda, dirigidas a turistas internacionales que buscan servicios
meédicos seguros y confiables, reforzando asi la visibilidad y el posicionamiento
estratégico de la organizacion.

Los clusteres identificados integran turismo, tecnologia, capacitacion y
marketing, alinedndose con las estrategias propuestas. La articulacion con actores
clave en estos ambitos fortalecera la competitividad de la Clinica O2, permitiéndole
posicionarse como lider en servicios médicos orientados al turista en la ciudad de

Cusco y otras regiones del pais.
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9.4 Identificacion de los Aspectos Estratégicos de los Potenciales ClUsteres

La identificacion y anélisis de los aspectos estratégicos de los potenciales
clusteres para la Clinica O2 tiene un impacto significativo tanto en los objetivos a
corto plazo como en los objetivos a largo plazo, al alinearse con sus metas de
consolidacién, mejora de la calidad y rentabilidad.

El Cluster de Turismo y Salud, segln las estrategias propuestas, se enfoca
en dos aspectos clave: la colaboracion con hoteles y operadores turisticos, y la oferta
de paquetes médicos turisticos. Estas acciones tienen un impacto directo en los
objetivos de corto plazo OCP1.1, OCP1.2, OCP1.3 y OCP1.4, relacionados con el
objetivo a largo plazo OLP1 de la Clinica O2.

Por su parte, el Cluster de Tecnologia Médica e Innovacién, centrado en
sistemas digitales integrados y tecnologia para diagndstico especializado,
contribuye significativamente al cumplimiento de los objetivos OCP3.1, OCP3.2,
OCP2.3, OCP3.3 y OCP2.2. Estas iniciativas garantizan una atencion de calidad
orientada a turistas y viajeros.

El Cluster de Capacitacion y Educacion Continua, alineado con las
estrategias de O2, prioriza las redes de formacion y los simposios y talleres en
turismo médico, impactando directamente en el logro de los objetivos OCP2.1,
OCP2.4 y OCPA4.3, fortaleciendo la formacion del personal médico.

Finalmente, el Claster de Inteligencia de Mercado y Marketing, enfocado
en el observatorio de competitividad y el marketing digital especializado, tiene un
efecto directo en los objetivos OCP1.1, OCP3.4 y OCP4.1. Esto posiciona a la
Clinica O2 como una IPRESS lider en Medicina del Viajero, consolidando su

liderazgo en el sector.
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Cada cluster identificado contribuye de manera especifica y
complementaria al logro de los objetivos estratégicos de la Clinica O2. El cluster
de Turismo y Salud se centra en desarrollar el flujo de pacientes mediante alianzas
estratégicas y la oferta de servicios preventivos disefiados para turistas. Por su parte,
el cluster de Tecnologia Médica e Innovacion mejora la eficiencia y la calidad de
los servicios a través de la integracion de soluciones tecnoldgicas avanzadas y
equipos de diagnostico especializados. El cllster de Capacitacion y Educacion
Continua asegura la excelencia del personal médico mediante programas de
formacion y certificacion que fortalecen sus competencias en medicina del viajero.
Finalmente, el cluster de Inteligencia de Mercado y Marketing maximiza la
visibilidad y la atraccién de clientes mediante campafas digitales efectivas y
analisis de tendencias del mercado. Al integrarse, estos cllsteres fortalecen la
capacidad de la Clinica O2 para alcanzar sus metas a corto plazo, como incrementar
la captacion de clientes y optimizar procesos, y para construir un liderazgo
sostenible en el largo plazo, consolidandose como referente en medicina del viajero

en la region.
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CAPITULO X: Conclusiones y recomendaciones
10.1 Conclusiones del Plan Estratégico
Tras haber desarrollado los capitulos previos, este apartado finaliza la
presente tesis mediante un analisis reflexivo realizado por los autores, donde se
examinan tanto las limitaciones como los alcances de la investigacion, asi como las

perspectivas futuras de la Clinica O2.

El Plan Estratégico Integral

Este Plan Estratégico Integral para O2 se basa en un andlisis exhaustivo del entorno
y la organizacion, lo que ha permitido identificar sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas (FODA).

De acuerdo con D’Alessio, un plan estratégico tiene como objetivo
maximizar las probabilidades de éxito de una organizacion dentro de su industria a
largo plazo, canalizando de manera estratégica todos sus recursos para optimizar
los resultados (D’Alessio, 2015). En este sentido, el presente planeamiento
estratégico desarrollado para la Clinica O2 abarca los ambitos organizacional,
financiero, estratégico, de evaluacién y control, con el proposito de alcanzar los
objetivos planteados a corto y largo plazo y lograr la vision propuesta para esta
organizacion.

El Plan Estrategico para la Clinica O2 representa una hoja de ruta integral
para el éxito y el crecimiento sostenible de la organizaciéon en el competitivo
mercado de la atencion médica en la region de Cusco. Al evaluar y analizar
profundamente las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) de

la organizacion, se han identificado las siguientes conclusiones clave:
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1. El sistema de salud en Per( estd compuesto por una red publica, privada
y de seguridad social que ofrece diversos servicios, pero la cobertura y calidad
varian dependiendo de la ubicacion, lo que puede ser un desafio para los turistas
que visitan zonas remotas como Cusco. Aungue el sistema de salud en Cusco esta
bien establecido, los turistas deben estar preparados para enfrentar posibles riesgos
y contar con atencion médica adecuada, ya sea a través de los servicios locales o
mediante seguros internacionales. Por ende, es relevante desarrollar este plan
estratégico para fortalecer los servicios de salud enfocado en viajeros y turistas que
visitan la ciudad del Cusco.

2. Aungue los turistas y viajeros en Cusco tienen acceso a hospitales y
clinicas, es fundamental que la Clinica O2 desarrolle un plan estratégico para
mejorar la calidad de atencion y fortalecer su capacidad resolutiva. Esto marcaria
una diferencia clave frente a sus competidores, ya que actualmente no cuenta con
un plan estratégico formal. Este plan no solo permitiria optimizar los recursos de la
clinica, sino que también contribuiria a mejorar la experiencia del paciente,
especialmente en un entorno turistico donde los riesgos de salud, como el mal de
altura y enfermedades gastrointestinales, son comunes.

3. Al realizar el analisis del entorno de la Clinica O2, se identificaron ocho
oportunidades y cuatro amenazas clave. Entre las principales oportunidades
destacan la sobredemanda hacia las instituciones del MINSA, la oferta limitada de
establecimientos de salud en el sector publico y el aumento del flujo de turistas.
Estas oportunidades permiten que la Clinica O2 se enfoque en captar a los turistas
implementando paquetes preventivos dirigidos a las patologias mas comunes, como

el mal de altura y la diarrea del viajero. Por otro lado, las principales amenazas
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incluyen la inestabilidad politica, los conflictos sociales, la seguridad ciudadana y
los conflictos internacionales, los cuales podrian afectar el flujo de turistas y, por
ende, el desarrollo socioeconémico de la ciudad, lo que impactaria negativamente
en los ingresos de la Clinica O2. En respuesta, segun el analisis MEFE la Clinica
02 se enfocara en maximizar las oportunidades y minimizar las amenazas.

4. Dentro de la evaluacion del intorno de esta organizacién, se identificaron
siete fortalezas y 5 debilidades. La principal fortaleza es Trayectoria y know-how
del mercado orientado a turistas con 25 afios de experiencia, la cual permitirad a la
clinica O2 consolidarse como un referente de confianza en la atencion médica
especializada para turistas y viajeros. Respecto a las debilidades las relevantes son
la alta rotacion del recurso humano y que Clinica no cuenta con director médico.
Sin embargo, segun el andlisis MEFI, la Clinica O2 presenta mas fortalezas que
debilidades.

5. Tras realizar y analizar las matrices del presente plan estratégico (FODA,
MPEYEA, BCG, MIE y MGE) las estrategias retenidas que debe establecer la
Clinica O2 son intensivas y agresivas, como la penetracion del mercado al
establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los
servicios que aquellos que promociona la competencia; y participacion del
mercado, mejorando las campafas de marketing digital en las diferentes redes
sociales y buscadores web. Cada una de estas cinco estrategias van de la mano con
dos o mas de los cinco objetivos a largo plazo previamente formulados, que
permitiran a la Clinica O2 aumentar su cuota de mercado mediante una
diferenciacion basada en la calidad del servicio y mejorar su visibilidad online,

atrayendo mas turistas y viajeros a través de una comunicacion efectiva en redes
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sociales y buscadores web, que contribuira a lograr la vision propuesta para esta
organizacion.

6. Para cada uno de los objetivos a largo plazo establecidos, se definieron
de tres a cuatro objetivos a corto plazo, a los que se les asignaron los recursos tanto
tangibles como intangibles, asi como los recursos humanos y presupuesto. Por otro
lado, cabe mencionar que no fue necesario reestructurar el organigrama, pero si fue
necesario considerar incorporar nuevo personal a la organizacién, considerando el
cargo de director médico ya gue la clinica actualmente no cuenta con este recurso
humano.

7. Para garantizar una evaluacion y control adecuado de este plan
estratégico, es crucial alinear los objetivos a largo plazo con los objetivos a corto
plazo, integrandolos adecuadamente con las cuatro perspectivas de control
pertinentes y las estrategias retenidas. Esta alineacion permitira a la Clinica O2
generar valor de manera sostenible, consoliddndose como una institucién clave en
Cusco, fortaleciendo la competitividad del sector salud y afianzando su liderazgo
en el mercado.

8. El plan estratégico no solo proyecta un incremento del 6% en la poblacion
objetivo, sino que también garantiza la sostenibilidad financiera de la Clinica O2,
respaldada por ratios de liquidez positivos. Durante la implementacion del plan,
estos indicadores evolucionan favorablemente, pasando de 1.02 a 1.48, lo que
demuestra una mejora continua en la capacidad de la clinica para manejar
eficientemente sus recursos. Esto refuerza la viabilidad del plan y su contribucion

al fortalecimiento de la calidad de atencion y el impacto socioeconémico en Cusco.
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10.2 Recomendaciones Finales del Plan Estratégico

En el proceso de desarrollo y formulacion del Plan Estratégico Integral para
la Clinica 02, se ha llevado a cabo un analisis exhaustivo de la organizacion y su
entorno empresarial. Este andlisis nos ha permitido identificar oportunidades
claves, fortalezas en la que pueden construir y desafios que deben superar. Ahora,
en el cierre de este proceso estratégico, presentamos las recomendaciones finales
con el objetivo de guiar a la Clinica O2 hacia un futuro exitoso y sostenible.

1. Crear un sistema de monitoreo que permita identificar tendencias y
riesgos en la salud de los turistas en Cusco, como la prevalencia de ciertas
enfermedades o emergencias recurrentes. Esto permitiria a la Clinica O2 ser
proactiva en la actualizacion de sus servicios.

2. Disefiar un Plan de Contingencia Integral que abarque estrategias
especificas para enfrentar amenazas como la inestabilidad politica, conflictos
sociales y cambios en el flujo de turistas. Esto incluye colaboraciones con entidades
locales para gestionar emergencias.

3. Crear nuevos paquetes de atencion para ampliar la oferta de servicios
preventivos dirigidos a turistas y viajeros, considerando nuevas patologias o
necesidades emergentes, como la prevencion de enfermedades infecciosas
prevalentes, vacunas para destinos internacionales y servicios de telemedicina para
seguimiento post-viaje.

4. Fortalecer las alianzas estratégicas para incrementar las colaboraciones
con operadores turisticos, hoteles y aseguradoras internacionales, para garantizar
un flujo constante de pacientes y potenciar la oferta de paquetes preventivos.

5. Innovacion en marketing digital para potenciar las campafas de

170



marketing enfocadas en plataformas globales que frecuentan los viajeros,
optimizando el alcance y mejorando la percepcion de marca de la Clinica O2 como
lider en servicios médicos para turistas.

6. Fortalecer la implementacion de programas de formacion continua para
garantizar que las capacitaciones sean regulares, efectivas y alineadas con las
necesidades cambiantes de los turistas y viajeros, evaluando continuamente su
impacto en la calidad del servicio.

7. La Clinica O2, debe realizar una evaluacion y seguimiento constante del
plan actual; aunque el plan estratégico vigente es viable, es fundamental realizar
revisiones periodicas de los indicadores de desempefio para ajustar las estrategias
segun las condiciones cambiantes del mercado y el entorno socioeconémico.

8. Se sugiere implementar un sistema de monitoreo y evaluacién financiera
que permita actualizar regularmente los indicadores clave, como los ratios de
liquidez y rentabilidad. Este mecanismo garantizara que la Clinica O2 pueda ajustar
su estrategia de manera proactiva ante posibles cambios en el entorno econémico,
turistico o regulatorio, asegurando asi la sostenibilidad a largo plazo y maximizando
el impacto del plan estratégico.

9. Se recomienda formular un nuevo plan estratégico al término del periodo
actual, abarcando los afios 2030 al 2034. Basandose en los resultados positivos y el
impacto proyectado del plan vigente, este nuevo plan debe establecer objetivos a
largo plazo mas ambiciosos. Asimismo, deberia incorporar tendencias emergentes
del sector salud, como la digitalizacion y la medicina personalizada, garantizando
que la Clinica O2 continte posicionandose como un referente innovador y

competitivo en la atencion a turistas y viajeros.
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10.3 Futuro de la organizacion

El ambiente donde actualmente se encuentran los sistemas de salud esta
cambiando rapidamente. Sin embargo, para la clinica O2 es un gran reto
consolidarse como referencia internacional en la atencion médica de turistas y
viajeros, gracias a su enfoque en patologias comunes como el mal de altura y la
diarrea del viajero, ademas de la implementacion de paquetes preventivos
innovadores.

El futuro de la Clinica O2 se perfila como prometedor y sostenible en base
a los indicadores financieros y estratégicos proyectados. EI aumento continuo del
ROA de 11% en 2025 a un impresionante 35% en 2029 refleja una mejora
significativa en la capacidad de la clinica para generar valor a partir de sus activos.
Esto, combinado con la evolucidon positiva de los ratios de liquidez (1.02 a 1.48) y
el incremento del 6% en la poblacion objetivo, posiciona a la Clinica O2 como una
institucion clave en el sector de salud para turistas y viajeros en Cusco.

Si mantiene este ritmo de crecimiento, junto con el enfoque en estrategias
intensivas como la penetracion del mercado y la digitalizacién de servicios, la
clinica no solo consolidara su liderazgo en el &mbito local, sino que podria expandir
su alcance, diversificar ain mas sus servicios y aumentar su competitividad en el
sector de turismo médico a nivel internacional.

El futuro también dependera de la capacidad de la clinica para adaptarse a
cambios en el entorno externo, aprovechar la tecnologia emergente, e invertir en
programas de innovacion y capacitacion continua. Con un plan estratégico
renovado para 2030, se podrian alcanzar objetivos ain mas ambiciosos,

consolidando un impacto socioeconomico positivo en la region.
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