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Resumen 

 

La región de Cusco, reconocida como el epicentro turístico del Perú, 

combina su riqueza cultural con un constante flujo de más 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 Clínica O2 fue fundada con el objetivo de brindar atención médica 

integral a turistas y viajeros en Cusco, enfocándose en patologías comunes como el 

mal de altura y enfermedades gastrointestinales. Dada la creciente demanda de 

servicios de salud en la región y la importancia de ofrecer atención especializada, 

se hace necesario implementar un plan estratégico. Este plan permitirá optimizar 

recursos, mejorar la calidad del servicio y posicionar a la clínica como líder en salud 

para turistas, fortaleciendo su sostenibilidad y competitividad en el mercado. 

Esta tesis aborda el desarrollo del proceso estratégico de la Clínica O2, cuya 

visión para el año 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 análisis y matrices para seleccionar las estrategias más 

efectivas. Este plan tiene como fin principal asegurar que la Clínica O2 se posicione 

como un referente en atención médica integral para viajeros, a la vez que se 

convierte en una institución sostenible que contribuye al fortalecimiento del sistema 

de salud orientado al turismo en la región. 

Palabras clave: Planeamiento estratégico, Oxigen Medical Network, 

Análisis 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 O2 

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. 
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CAPÍTULO I: El Proceso Estratégico: Una visión general 

El proceso de planeamiento estratégico se compone de un conjunto y 

secuencia de actividades que tienen por objeto hacer que la organización pueda 

proyectar el futuro deseado y logre la visión establecida al inicio del planeamiento. 

El cual consta de 3 etapas:  

Primera etapa: La formulación que consiste en identificar y definir las 

estrategias necesarias, junto con la formulación inductiva de los objetivos a largo 

plazo (OLP). Este proceso permitirá que la organización, partiendo de su situación 

actual, que suele ser desafiante, avance hacia la posición deseada en el futuro. 

Segunda etapa: La implementación, ejecuta las estrategias definidas 

previamente en la fase anterior. Esto se logra mediante el establecimiento de 

objetivos a corto plazo (OCP), la asignación eficiente de recursos, la definición de 

políticas institucionales y la organización de la estructura interna. Por lo tanto, esta 

fase es fundamental dentro del proceso estratégico. 

Tercera etapa: Evaluación 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 carácter participativo e interactivo, debido a que involucra la 

participación de varias personas o áreas de la organización y los procesos y 

resultados de estos genera una retroalimentación constante. En esta tesis se presenta 

el Modelo Secuencial del Proceso Estratégico para la Clínica Oxigen Medical 
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Network (O2) 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 

 

Nota: Recuperado de El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia, por F. A.  

(D´Alessio, 2008). México D. F., México: Pearson Educación de México SA. Pag 

20 

El enfoque estratégico comienza con un análisis de la situación actual, 

desarrollado en los capítulos III y IV, para luego establecer los cuatro pilares 

fundamentales descritos en el capítulo II, que guiarán todo el proceso estratégico 
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de la Clínica O2. Estos pilares abarcan la visión, misión, valores y el código de ética 

de la organización. Asimismo, se determina un propósito claro que actúa como la 

fuerza impulsora para que la Clínica O2 alcance los objetivos estratégicos trazados 

en este plan. 

Luego, se lleva a cabo un análisis de evaluación externa, considerando 

aspectos políticos, económicos, sociales, tecnológicos y ecológicos (PESTE), para 

entender como el entorno influye en la Clínica O2. Este análisis facilita la 

identificación de oportunidades y amenazas que influirán en su estrategia. A través 

de la matriz de evaluación de factores externos (MEFE), se medirá la capacidad de 

respuesta de la clínica frente a estas variables. Además, mediante la matriz de perfil 

competitivo (MPC) se comparará a la Clínica O2 con sus principales competidores, 

estableciendo su ventaja competitiva en el sector salud. 

A continuación, se lleva a cabo el análisis de administración, marketing, 

operaciones, finanzas, recursos humanos, informática y tecnología (AMOFHIT), lo 

que permite realizar una evaluación integral de las unidades y procesos internos de 

la Clínica O2. Este enfoque sistémico busca identificar las fortalezas que deben 

potenciarse y las debilidades que requieren ser mitigadas. Posteriormente, mediante 

la matriz de evaluación de factores internos (MEFI), se evalúa la capacidad de 

respuesta e impacto de la organización. Así, se analiza la conexión estratégica entre 

el entorno externo y los aspectos internos de la Clínica O2 para fortalecer su 

posición 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 
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organizacional. Las estrategias sugeridas para la Clínica O2 se determinarán tras el 

desarrollo de diversas matrices, como la matriz de fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas (MFODA), la matriz de Posición Estratégica y Evaluación 

de la Acción (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 decisión estratégica (MDE), se definirán las estrategias específicas. Una 

obtenido este análisis de estos instrumentos, se diseñará 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 

Clínica O2, se da inicio a la fase de Implementación 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 aplicarán para ejecutar las estrategias, siendo relevante la 

incorporación de nuevo RRHH a la institución.  

En la última etapa del plan estratégico, se lleva a cabo la Evaluación 

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 

utilizará para un monitoreo continuo del desarrollo y éxito de todo el plan 

estratégico de la Clínica O2. 

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

importancia formular un plan estratégico integral para organizaciones sin importar 
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el rubro a que se dediquen. Es importante destacar que, si bien existen planes 

estratégicos desarrollados para el sector de medicina del viajero, la Clínica O2 aún 

no dispone de uno propio, lo cual resulta crucial para consolidar su liderazgo en el 

mercado.  

 

 Situación General de la Clínica O2 

La Clínica O2 es una institución especializada en el sector salud, con un 

enfoque particular en la medicina del viajero en la ciudad de Cusco. Durante la 

pandemia, la clínica experimentó un impacto significativo en su población objetivo: 

los turistas. Esta originó una disminución en la demanda de sus servicios, ya que el 

flujo de visitantes a la región se redujo drásticamente. En este contexto, se realizará 

un análisis detallado del rubro de la clínica, apoyado en diversas fuentes confiables 

que ofrecen información relevante para el desarrollo de este capítulo, con el fin de 

entender mejor los desafíos y oportunidades para la clínica en este entorno 

cambiante. 

 

 Situación General 

El sistema de salud en Perú revela diversas deficiencias críticas que 

requieren atención inmediata. Aunque la salud es un sector crucial para el desarrollo 

del país, enfrenta desafíos significativos, tales como la falta de inversión suficiente, 

deficiencias en la planificación y una estructura de salud que no satisface 

adecuadamente las necesidades de todos los ciudadanos, en especial de las 

poblaciones más vulnerables. En términos de inversión, Perú destina menos del 4% 

de su Producto Interno Bruto (PIB) a la salud, lo que se encuentra por debajo del 
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umbral recomendado por la Organización Mundial de la Salud (OMS), que es del 

6%. Esto ha generado una fuerte dependencia de los ciudadanos para cubrir los 

gastos médicos (Sánchez, 2023; Rodríguez, 2022). 

Las clínicas especializadas en medicina del viajero desempeñan un rol 

crucial en la salud pública al proporcionar servicios de prevención y tratamiento de 

enfermedades relacionadas con los viajes. Estos establecimientos ofrecen una 

variedad de servicios, tales como vacunas, orientación sobre enfermedades 

endémicas y atención 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 clínicas enfrentan limitaciones significativas que dificultan su 

capacidad para proporcionar una cobertura adecuada. Las principales deficiencias 

incluyen la falta de infraestructura adecuada para gestionar emergencias críticas y 

la carencia de personal médico especializado en enfermedades tropicales o 

infecciosas, lo que puede repercutir negativamente en la calidad de la atención 

(Müller & Garcia, 2020; Alvarez, 2021). 

En muchas áreas rurales y remotas, la cobertura de atención sigue siendo 

insuficiente, lo que limita el acceso de los viajeros a los servicios médicos 

necesarios. Aunque la atención médica al viajero es una prioridad para la salud 

pública, muchas clínicas 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 atención. Para abordar estas deficiencias, existen 

varias directrices normativas que buscan optimizar la gestión de estas clínicas. Las 

recomendaciones de la Organización Mundial de la Salud (OMS), por ejemplo, 

instan a las clínicas a cumplir con los estándares internacionales de vacunación y 
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prevención de enfermedades, y a implementar protocolos claros para el diagnóstico 

y tratamiento de enfermedades infecciosas comunes entre los turistas. Estos 

protocolos deben alinearse con las mejores prácticas 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 

clínicas, 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 turísticas. Mejorar la infraestructura y los protocolos de respuesta 

es esencial para asegurar que los viajeros reciban una atención médica de calidad 

en situaciones críticas. Implementar estos lineamientos y normativas es crucial para 

que las clínicas no solo ofrezcan servicios de prevención, sino también para que 

puedan brindar atención médica eficaz y rápida en momentos de emergencia (Calle, 

2023). 

Cusco enfrenta retos significativos en la atención médica, particularmente 

en el ámbito de la medicina del viajero, dada su altitud y su importancia como 

destino turístico. Las clínicas especializadas en este campo se han expandido para 

abordar necesidades como el mal de altura, enfermedades respiratorias y 

emergencias relacionadas con la adaptación a la altura, así 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 población local y los viajeros (Clínica 

O2 Medical Network, 2024; VYMaps, 2024).  

En este marco, la Clínica O2 ha surgido como una institución líder en la 

región, orientada a atender las necesidades médicas tanto de los turistas como de la 
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comunidad cusqueña. Su misión principal es ofrecer atención integral para 

emergencias, tratamientos relacionados con la altitud y servicios médicos 

avanzados. La clínica 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 (Clínica O2 Medical Network, 2024; VYMaps, 2024). 

De acuerdo al análisis de la situación actual, la Clínica O2 no solo buscará 

consolidarse como un referente en medicina del viajero, sino que también 

contribuirá al desarrollo del turismo médico y de bienestar en la región. Su 

capacidad para integrar innovación, personalización y sostenibilidad la posicionará 

como un socio estratégico en el sector turístico y un modelo de excelencia médica 

en Perú. 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. 
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CAPÍTULO II: Antecedentes, Visión, misión, valores y código de ética 

 Antecedentes 

La Clínica O2 inicia actividades el 23 de abril del 2010 en la calle Puputi, 

aledaña al casco histórico de la Ciudad de Cusco. Enfocada en la atención oportuna 

y de calidad a pacientes viajeros que interrumpían sus jornadas por patologías 

infecciosas o relacionadas a la altitud de esta ciudad. Sus ventajas competitivas se 

centran en los aspectos de: tecnología, infraestructura, personal altamente 

capacitado y su capacidad resolutiva; lograron empoderar y posicionar el nombre 

de esta institución de salud al crear convenios con las principales cadenas hoteleras 

y agencias de viaje de esta importante ciudad del Perú. 

En la actualidad, la clínica dispone de una infraestructura moderna orientada 

al tratamiento de patologías médico-quirúrgicas complejas, situada en una zona 

residencial y apacible del distrito de Santiago, en la ciudad del Cusco. Así mismo, 

cuenta con una clínica- hotel-boutique en el Valle Sagrado (Yanahuara, Urubamba) 

y un centro médico en el poblado de Aguas Calientes, a escasos metros de la 

estación de trenes de Machupicchu. Cuenta con 8 ambulancias tipo II, lo que 

permite ofrecer una oportuna atención médica. 

Durante la pandemia de creó un Spinoff denominado “Diagnos”, basada en 

la atención a hoteles bajo un concepto de atención domiciliaria; se le asignó ese 

nombre con el objetivo de diversificar el portafolio de productos y mantener una 

diferenciación del otro producto de la organización denominado “Odos”; y cuando 

vuelva el turismo (porque volverá) tener dos marcas dentro del portafolio 

empresarial. 

Se alquiló un local en el anillo principal de salud dentro del área urbana, el 



10 

 

mismo que cuenta con toda la infraestructura médica necesaria, además de contar 

con los recursos humanos “colaboradores” provenientes de las Redes de Salud que 

fueron deshabitadas producto de la emergencia sanitaria, se desarrolló una 

plataforma interactiva en internet para que los usuarios puedan cotizar sus servicios 

antes de adquirirlos (la idea es que la institución llegue convertirse en un 

Marketplace). 

 

 Declaración de la visión 

Visión actual:  

“Ser la Clínica de Alta Complejidad para los Viajeros de la Vida” (Clínica 

O2 Medical Network, 2019) 

 

Visión propuesta:  

Al 2029, la Clínica O2 será una entidad prestadora de servicios de salud 

(IPRESS) líder en la asistencia médica integral orientada a los viajeros y turistas, 

garantizando rapidez, confort, bienestar y seguridad durante su estadía en Cusco y 

en otras regiones turísticas del sur del país; generando rentabilidad a través de una 

atención de calidad, personalizada y comprometida de sus colaboradores." 

La visión propuesta para la Clínica O2 establece un objetivo ambicioso y 

estratégico: posicionarse como líder en servicios de salud integrales para turistas y 

viajeros en Cusco y el sur del país. Esto implica que, para 2029, la clínica no solo 

será reconocida por su excelencia médica, sino también por ofrecer una atención 

rápida y personalizada que priorice el confort, la seguridad y el bienestar de los 

pacientes durante su estadía en zonas turísticas clave. 
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La Clínica O2 bajo esta visión se proyecta a convertirse en un modelo de 

rentabilidad sostenible, destacando por la calidad y el compromiso de sus 

colaboradores, lo que consolidará su reputación tanto a nivel nacional como 

internacional. Además, esta visión proyecta un impacto positivo en la experiencia 

turística, al asegurar que los viajeros reciban un soporte médico confiable y 

humanizado. En este contexto, la clínica busca no solo atender emergencias, sino 

también contribuir al desarrollo del sector salud en regiones turísticas, marcando un 

estándar en la medicina del viajero en Perú. 

 

 Declaración de la misión 

Misión actual:  

Ser una Red Medica para solucionar problemas de salud y salvar vidas, con 

capacidad resolutiva, tecnología, digitalización, infraestructura, brindando una 

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

 

Misión 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 

propósito generando una experiencia reconfortante. 

La misión propuesta para la Clínica O2 resalta un enfoque centrado en la 

atención integral, empática y efectiva de los problemas de salud que enfrentan los 

viajeros en Cusco. Esta misión implica que la clínica aspira a ser una institución 

reconocida por su capacidad para brindar atención rápida, oportuna y reconfortante, 

mitigando las dificultades físicas y emocionales de los turistas. Además, al enfatizar 
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en el acompañamiento durante el proceso de recuperación, 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 misión, se espera que la Clínica O2 consolide su posición como 

un referente en la medicina del viajero, ofreciendo servicios que combinen calidad, 

innovación y calidez humana, contribuyendo al fortalecimiento de la salud pública 

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

 

 Declaración del propósito  

La razón de ser de la Clínica 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 turísticas del sur del 

Perú. Nos comprometemos a ser un aliado confiable durante su recorrido, 

combinando atención médica personalizada con estándares de calidad 

internacional. Nuestro propósito 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. 

 

 Valores o principios del accionar 

La Clínica O2 se encuentra plenamente alineada con su misión, visión y 

código de ética. En este sentido, todo el equipo que conforma la institución asume 

un firme compromiso con los valores organizacionales que los guían. 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 clínica se compromete a 

garantizar que cada persona reciba el mismo nivel de atención 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 clínica. Equidad: La 

equidad en la clínica 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 

clínica se esfuerza por eliminar las barreras que puedan impedir a alguien recibir la 

atención que necesita; (c) solidaridad: se refleja en el apoyo mutuo entre los 

empleados y en el compromiso de la clínica con la comunidad. La clínica promueve 

la colaboración y el trabajo en equipo para mejorar continuamente la atención a los 

pacientes. (d) tolerancia: Implica el respeto y la aceptación 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. 

 

 Código de ética y conducta 

La Clínica O2 está comprometida con los más altos estándares de ética 



14 

 

empresarial y profesionalismo, al actuar con honestidad y transparencia en la 

prestación de servicios de atención médica, así como en la gestión de sus asuntos 

comerciales. El Código de Ética y Conducta, que ha sido adoptado por la 

organización, complementa la Misión, Visión y los Valores de la Clínica O2 . 

Nuestro código de Ética y Conducta sirve de guía para el desarrollo de 

actividades diarias dentro de los estándares éticos apropiados y disposiciones 

legales vigentes; de esta manera proporcionamos estándares de conducta que 

contribuyen a proteger, promover la integridad y mejorar la capacidad de la Clínica 

O2 ; para lograr su misión y cumplir sus objetivos.  

El objetivo es que los colaboradores, tanto de la Clínica O2 como de centros 

médicos y tópicos de atención, aspiren a los más altos estándares de conducta ética 

en todos los aspectos del desempeño profesional comercial y organizacional.  

Por lo que, el código de ética está basado en cuatro principios bioéticos, 

como la autonomía; que se refiere al derecho y la capacidad de los individuos para 

tomar decisiones libres e informadas, por lo es de libre decisión de acceder o no al 

consentimiento informado sobre los procedimientos o estudios que ameriten como 

parte su diagnóstico y tratamiento.  

La no maleficencia; implica evitar prácticas que puedan perjudicar su 

bienestar físico, psicológico o emocional. En términos prácticos, orienta a los 

profesionales de la salud a minimizar riesgos y garantizar que cualquier 

intervención médica tenga más beneficios que posibles daños.  

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 intervención 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, diagnósticos y servicios, 

sean distribuidos de manera equilibrada, independientemente de factores como la 

posición económica, género, raza u origen social.  

Además, 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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CAPÍTULO III: Evaluación externa 

La evaluación externa desempeña un papel fundamental en el desarrollo de 

un plan estratégico, ya que proporciona información valiosa sobre el entorno en el 

que opera la organización, en esta sección evaluaremos algunos aspectos como: La 

identificación de oportunidades y amenazas, la comprensión del entorno 

competitivo en el que se desarrollan las actividades, su dinámica; así como la 

identificación de tendencias emergentes, nuevas oportunidades de mercado, la 

innovación y el crecimiento. La evaluación externa permitirá a la organización 

mantenerse al tanto de las últimas tendencias y tecnologías, contribuyendo así a la 

planificación estratégica a largo plazo, además de mejora de la toma de decisiones. 

 

 Análisis del entorno – PESTE 

El análisis PESTE (Político, Económico, Social, Tecnológico y Ecológico) 

es una herramienta clave para comprender el entorno en el que una organización 

opera. Para la Clínica O2, que se dedica a la medicina del viajero en Cusco, este 

análisis es fundamental para identificar factores externos que puedan impactar sus 

operaciones y la calidad del servicio brindado. 

 

 Fuerzas políticas, gubernamentales y legales (P) 

Las fuerzas políticas y gubernamentales, según Alessio (2015), son aquellos 

factores que están directamente relacionados con el marco político en el que operan 

las organizaciones y que influencian sus decisiones y estrategias. Estas fuerzas 

incluyen el marco legal y las políticas públicas 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 público 
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Según Navarro et al. (2007), las decisiones políticas de los estados o países 

son decisivas en sus diferentes sectores (ministerios), de especial importancia en un 

gobierno democrático como el nuestro dónde muchas decisiones en salud dependen 

del entorno político que se vive. Sin embargo, cuando los poderes políticos - electos 

democráticamente - no son capaces de influir positivamente se vive una severa 

crisis democrática. 

Resulta necesario resaltar la participación de los políticos al momento de 

tomar decisiones en salud, pues ya se ha descrito que muchos indicadores sanitarios 

(ej. Tasa de Mortalidad Infantil) están en relación directa con la estabilidad y 

duración del tiempo de gobierno, y este último está en relación indirecta con la 

desigualdad de ingreso (inequidad económica). Es decir que un gobierno más 

estable generará mayores oportunidades laborales al afianzar su fuerza económica 

interna y externa permitiendo, en la mayoría de los casos, la integración de la mujer 

al mercado laboral y la reducción de las brechas de desigualdad de género y social. 

(Navarro et al., 2007). 

La descripción anterior cobra especial importancia cuando hablamos de la 

cartera de salud de nuestro país, se ha descrito que la duración 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 países 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 políticas de Estado en 

Salud (Gozzer et al., 2021). 

El sistema de salud peruano enfrenta retos significativos en su marco 

político y estructural. Este sistema mixto, compuesto por los sectores público y 
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privado, presenta desigualdades en la distribución de recursos y accesibilidad, lo 

que impacta negativamente en su desempeño (Alcalde et al., 2011; Lecca, 2023).  

En términos políticos, el sistema se ve afectado por la falta de gobernanza 

sólida, traducida en deficiencias en planificación estratégica, baja inversión en 

infraestructura y falta de personal capacitado.  

La inestabilidad política en Perú es un factor que afecta de manera 

significativa el sistema de salud, así como el desarrollo de otros sectores 

económicos y sociales. La inestabilidad política se refiere a la falta de continuidad 

en las políticas públicas y la dificultad para establecer un gobierno eficaz, lo que 

genera incertidumbre tanto a nivel institucional como en la implementación de 

políticas sanitarias (MEFE, amenaza 1). Por lado, se encuentra la inestabilidad 

política derivada de conflictos bélicos internacionales puede tener repercusiones 

negativas significativas en la economía 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 países directamente involucrados, 

sino que también incitan una serie de efectos secundarios en el ámbito económico 

y social mundial. La incertidumbre generada por tensiones políticas y militares crea 

un ambiente poco propenso a la inversión 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 atención, con mayor presupuesto, equipamiento e insumos adecuados, así como 

personal suficiente y capacitado. Estas mejoras son fundamentales para garantizar 

una cobertura equitativa y enfrentar futuras emergencias sanitarias, como lo destacó 

el epidemiólogo Leonid Lecca. La Clínica O2, al estar enfocada en la medicina del 
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viajero, enfrentaría 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 diseñado para atender a 

la población general, también tiene implicancias importantes para el sector turístico, 

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 específicas. 

También tenemos el sector privado, que incluye a clínicas y aseguradoras, 

desempeña un rol fundamental en la atención de los visitantes extranjeros, 

ofreciendo servicios rápidos, especializados y en varios casos, alineados con 

estándares internacionales (Prialé, 2022). No obstante, la segmentación del sistema 

de salud limita el acceso equitativo, ya que los turistas, en su mayoría, deben recurrir 

al sector privado debido a la insuficiente capacidad resolutiva del sector público en 

áreas turísticas 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 turísticos 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 más amplio, mientras 

las IPRESS ganan posicionamiento en la región (MEFE, oportunidad 5). 
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El marco gubernamental y legal del sistema de salud en Perú está compuesto 

por un conjunto de normativas jerarquizadas que regulan la prestación de servicios 

de salud tanto públicos como privados, con el objetivo de garantizar el acceso 

equitativo y de calidad para toda la población, 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 organización, funcionamiento y 

supervisión del sistema de salud en el país. Esta ley asegura el derecho de todos los 

ciudadanos a acceder a servicios de salud, impulsando la necesidad de que las 

instituciones cumplan con estándares 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 universalización 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 atención 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 

Perú, se establece que la licencia de funcionamiento es esencial para garantizar que 

las instituciones prestadoras de salud (IPRESS), tanto pública como privada, operen 

conforme a las normativas y estándares 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, clínicas y centros médicos, obtengan una licencia o permiso de 



21 

 

funcionamiento antes de ofrecer sus servicios. Esta licencia asegura que la entidad 

cumple con los requisitos sanitarios, de infraestructura y operativos necesarios para 

proporcionar atención médica adecuada.  

Además, las clínicas o entidades que brinden atención en áreas turísticas 

deben cumplir con las normativas específicas de salud pública para asegurar la 

calidad de los servicios prestados a los turistas, siguiendo los lineamientos del 

MINSA y otras entidades reguladoras. 

Sin embargo, el sistema político y gubernamental peruano no impone 

restricciones específicas sobre las aseguradoras internacionales que operan en el 

país, lo que permite a los turistas elegir entre una amplia gama de opciones según 

sus necesidades y preferencias. No obstante, es aconsejable revisar las condiciones 

y coberturas de cada póliza para asegurarse de que se ajusten a las actividades 

planificadas durante la estadía en Cusco. 

Es importante que en la Clínica nos mantengamos informados sobre los 

cambios en las políticas, regulaciones y leyes gubernamentales peruanas e 

internacionales que puedan afectar su funcionamiento. Esto permitirá a la clínica 

adaptarse y cumplir con los requisitos legales y aprovechar las oportunidades que 

surjan en el entorno político y legal. 

 

 Fuerzas económicas y financieras (E) 

Según D'Alessio (2015), las fuerzas económicas y financieras abarcan 

aquellos factores externos relacionados con el desempeño económico, los niveles 

de inversión, y las condiciones financieras de un país o mercado específico. 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), según reporte del julio del 2023 

indica que: Se proyectó que el crecimiento mundial disminuiría en un 3,5% 

estimado para 2022 a 3,0% en 2023 y 2024. La subida de las tasas de interés de 

política monetaria de los bancos centrales para combatir la inflación sigue lastrando 

la actividad económica. Se prevé que el nivel general de inflación mundial 

descienda de 8,7% en 2022 a 6,8% en 2023 y 5,2% en 2024. Se proyecta que la 

inflación subyacente (básica) disminuya de forma más gradual, habiéndose 

revisado al alza los pronósticos para la inflación en 2024 (FMI, julio 2023). 

Según un informe de la CEPAL, en América Latina y el Caribe, el gasto 

público en salud representa un promedio del 3.8% del PBI, lo cual está por debajo 

de la recomendación del 6% establecida por la Organización Mundial de la Salud 

(OMS). Este nivel de inversión refleja las dificultades para fortalecer los sistemas 

de salud y garantizar una cobertura equitativa y sostenible en la región. En Perú, 

aunque no se especificó un porcentaje exacto para 2023, las limitaciones 

presupuestarias y los desafíos estructurales del sistema de salud siguen siendo un 

tema crítico dentro del desarrollo social y económico del país. La CEPAL también 

destaca que el gasto de bolsillo sigue siendo una parte importante del 

financiamiento en salud, lo que afecta la protección financiera de las familias más 

vulnerables.  

Las marcadas diferencias socioeconómicas, los deficientes y segmentados 

sistemas de salud, la inestabilidad política y las transiciones en los cambios de 

gobierno hacen de Latinoamérica una región desigual e inestable. Las secuelas de 

esta pandemia podrían demorar en desaparecer si los países de esta región no 
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comulgan en medidas inmediatas para impulsar el lento proceso de recuperación, 

con la pobreza en su mayor nivel en décadas. Se deberá poner especial atención en 

el ámbito infraestructura, educación, salud, política energética e innovación en 

generar mejores opciones de energía limpia y renovable (Banco Mundial, 2023). 

En Perú, la tercera ola de contagios a inicios del 2022 tuvo un impacto leve- 

moderado, probablemente debido a las restricciones que por entonces estaban aún 

vigentes y por el avance de la vacunación. 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 restringió el retiro fondo líquidos como AFP y CTS y 

la entrega de bonos y apoyo económico va reduciéndose y focalizándose a familias 

en pobreza extrema Se estima, que este 2022, la economía peruana crezca entre 

2.5% a 3.4%; y que la inflación bordee el 3%, muy por debajo del 6.4% registrado 

al cierre del 2021 (Belapatiño et al., 2022). 

Según el informe del INEI, en el segundo trimestre del 2024, el Producto 

Bruto Interno (PBI) de Perú creció un 3,6%, impulsado por un aumento de la 

demanda interna, que se incrementó en un 5,3%. Este crecimiento se dio en un 

contexto de recuperación económica y disminución de la inflación. Según el 

informe técnico del INEI, la expansión de la demanda interna estuvo relacionada 

principalmente con un mayor gasto en inversión bruta fija (3,4%) y en el consumo 

total (2,8%). Además, se reportó un aumento del 1,2% en el PBI desestacionalizado 

en comparación con el trimestre anterior. Además, la actividad de Servicios 

Prestados a las Empresas experimentó 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 turísticos, los cuales crecieron en un 

48,5%.  

La economía de la región Cusco en el sector salud está enmarcada en 

diversas iniciativas de inversión y priorización presupuestal por parte del Ministerio 

de Economía y Finanzas (MEF). En 2024, el gobierno ha enfatizado la importancia 

de sectores como salud, educación, agricultura e infraestructura en su presupuesto. 

A nivel nacional, el presupuesto público total ascendió a 214,790 millones de soles 

en 2023, marcando un incremento significativo respecto al año anterior, con una 

tendencia similar esperada para 2024.  

En el caso de Cusco, se han destinado más de 66 millones de soles para la 

construcción 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 más vulnerables.  

Además, de la construcción de 17 nuevos establecimientos esta el sector 

privado con varias clínicas dedicadas a la medicina del viajero, ofreciendo servicios 

especializados para turistas que visitan la región. Gold Medical se destaca por 

brindar atención personalizada con énfasis en emergencias y terapias de 

aclimatación, esenciales en una región de altura. MacSalud, por su parte, combina 

tecnología avanzada y servicios médicos integrales, incluyendo oxigenoterapia y 

manejo de enfermedades frecuentes entre viajeros. Peruano Suiza ofrece atención 

de alta calidad con especialistas en medicina del viajero, enfocándose en prevención 

y recuperación rápida. 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 Reactivación del Sector Turismo 2022- 

2025” cuenta con una serie de iniciativas y acciones para dinamizar la actividad 

turística en el país en el corto y mediano plazo (MEFE, oportunidad 4).  

Durante el período de enero a diciembre de 2023, el Santuario Histórico de 

Machu Picchu recibió un total de 955,741 visitantes, lo que representó una 

disminución del 8.0% en comparación con el mismo período de 2022 y un 39.7% 

menos que los niveles registrados en 2019. Por su parte, la Explanada de 

Saqsayhuamán contabilizó 628,601 visitantes, lo que significó una reducción 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 recibió 1, 498,953 pasajeros en 2023, según datos de CORPAC. Esto 

representó un incremento anual del 5.4% en comparación con 2022, aunque la cifra 

correspondió al 77.4% del volumen registrado en 2019. 

En términos de alojamiento, la región Cusco contó con una oferta promedio 

de 2,148 establecimientos en 2023, lo que representó 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 

disminución 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 

 

Nota. Tomado de Encuesta Mensual de Turismo para Establecimientos de 

Hospedaje, INEI, CORPAC, Ministerio de Cultura, SERNANP 

 

En enero de 2024, el Santuario Histórico de Machu Picchu registró 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 Saqsayhuamán contabilizó 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 recibió 148,776 

pasajeros en enero de 2024, según CORPAC. Esto representó un incremento del 

93.1% respecto a enero de 2023, con un flujo adicional de 72,000 pasajeros, y 

superó en un 7.9% el volumen registrado en el mismo mes de 2019. 

Las estrategias implementadas para la reactivación del turismo tanto 

nacional como internacional han generado un aumento considerable en el flujo de 

turistas hacia la región 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 clínicas especializadas en medicina del viajero, como es el caso 

de la Clínica O2 (MEFE, oportunidad 8).  

Además, cabe resaltar que una de las grandes oportunidades es la solidez de 

la moneda peruana, que en los últimos 25 años se ha consolidado como una de las 

más estables en América Latina, preservando su poder adquisitivo y evitando 

fluctuaciones drásticas que puedan impactar significativamente la economía 

nacional. Durante 2024, esta estabilidad se mantuvo, reflejándose en una 

apreciación frente al dólar estadounidense. Según el Banco Central de Reserva del 

Perú (BCR), al 10 de enero de 2024, el tipo de cambio cerró en 3.699 soles por 

dólar, lo que representó una apreciación del 0.22 % en lo que iba del año y un 

acumulado de 2.58 % en los últimos 12 meses. 

Para la región 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 económicas de 

los visitantes, impulsando tanto el turismo como los servicios relacionados, incluida 

la atención médica para viajeros, en la cual la región tiene un gran potencial de 

desarrollo (MEFE, oportunidad 6). 

  

 Fuerzas sociales, culturales y demográficas (S) 

Las fuerzas sociales, culturales y demográficas tienen un impacto 

determinante en el comportamiento de los consumidores y las organizaciones. Estas 

fuerzas moldean el perfil de los consumidores, establecen el tamaño y las 

características de los mercados, y orientan las preferencias y hábitos de consumo. 

Además, 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 dinámica demográfica tiene un impacto directo en el sector turismo, ya 

que el crecimiento y la distribución de la población influyen en la demanda de 

servicios turísticos y en el diseño de estrategias para atender a diferentes tipos de 

visitantes. Conocer el perfil demográfico de los turistas, como su edad, origen, nivel 

socioeconómico y hábitos de viaje, permite a los operadores turísticos y gobiernos 

locales planificar mejor los servicios y destinos. 

Asimismo, los datos demográficos permiten a las autoridades desarrollar 

políticas que garanticen el acceso inclusivo al turismo. Por ejemplo, analizar las 

tendencias de viajes familiares, los intereses de viajeros jóvenes 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 turísticos a las expectativas y características de las 

poblaciones visitantes, fomentando un turismo sostenible y competitivo. 

El perfil del turista estadounidense que visita Perú destaca una 

predominancia masculina (61%), aunque las mujeres representan un considerable 

39% del total. En términos de edad, los grupos más significativos son los turistas 

entre 25 y 34 años (26%) y entre 35 y 44 años (20%), con una notable representación 

de mayores de 55 años, quienes suman un 34% del total. En cuanto al estado civil, 

el 51% son solteros y el 43% están casados o viven en pareja. Respecto al nivel 

educativo, el perfil revela un alto grado de formación, con un 57% que posee 

educación universitaria, un 17% con maestría y un 9% con doctorado. En el ámbito 
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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 relación al viaje, la principal motivación para visitar Perú 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 más de $2,500. La 

modalidad de viaje preferida incluye paquetes turísticos, que adquiere el 50% de 

los visitantes, principalmente a través de plataformas en línea (59%). La 

composición de los grupos de viaje varía, con un 35% que viaja solo y un 29% 

acompañado por amigos o pareja. 

En cuanto a las actividades realizadas en Perú, el 88% participa en 

actividades culturales, siendo las más populares la visita a sitios arqueológicos 

(64%), iglesias o catedrales (52%) y museos (51%). Las actividades en la naturaleza 

también son populares entre el 66%, con énfasis en la observación de flora (30%) y 

paseos por ríos 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. 

Además, el 77% de los visitantes viajó a Perú por primera vez. En cuanto a la 

planificación, las reservas de alojamiento suelen realizarse a través de plataformas 

como Airbnb (41%), Booking (21%) y Tripadvisor (19%). Las redes sociales más 

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 Perú tienen un 

marcado interés cultural, combinando un alto nivel educativo y capacidad 

económica para disfrutar de experiencias premium. Las preferencias por paquetes 

turísticos y el uso de tecnología ofrecen oportunidades para estrategias de 

promoción adaptadas a este segmento. 

El perfil del turista español que visitó Perú en 2022 revela importantes 

características sociodemográficas y preferencias de viaje. En cuanto al género, 

predominan los hombres (58%), aunque la proporción de mujeres ha incrementado, 

alcanzando un 42%. Por edades, los grupos más representativos están entre 25 y 34 

años (36%) y entre 35 y 44 años (27%), mientras que un 19% se encuentra en el 

rango de 45 a 54 años. Respecto al estado civil, el 54% son solteros y el 36% están 

casados o conviven. En términos de educación, el 46% cuenta con formación 

universitaria, un 18% tiene una maestría y un 14% educación técnica. La mayoría 

de estos turistas trabaja en el sector privado (53%), seguido por un 29% en el sector 

público, lo que refleja una alta formalidad laboral. Geográficamente, 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 o amigos 

(14%). Estos turistas permanecieron un promedio de 17 noches en el país, 

destacando un grupo que extendió su estancia entre 15 y 29 noches (33%). El gasto 

promedio por turista fue de 1,396 dólares, con un 25% invirtiendo entre 1,000 y 

1,499 dólares. En cuanto a la modalidad de viaje, el 64% organizó su viaje por 
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cuenta propia, mientras que el 36% utilizó paquetes turísticos, mayoritariamente 

adquiridos en línea (31%). Respecto a la conformación de los grupos, el 47% viajó 

solo y el 30% estuvo acompañado por amigos o familiares. 

Durante su visita, la mayoría participó en actividades culturales (92%), 

como visitas a iglesias y catedrales (57%), museos (47%) y sitios arqueológicos 

(53%). Las actividades en la naturaleza también fueron populares (67%), 

especialmente la observación de flora (36%) y los paseos por lagos y lagunas (46%). 

Además, un 57% optó 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 más popular (99%), seguido 

por Cusco (60%), Arequipa (41%) e Ica (29%). El 65% visitó Perú por primera vez, 

mientras que el 35% ya había estado previamente en el país. Finalmente, el uso de 

plataformas digitales tuvo un papel destacado, con Booking (58%) y Airbnb (35%) 

como las más utilizadas para reservas de alojamiento. En redes sociales, Instagram 

(56%) y Facebook (47%) fueron las más 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 visitó Perú en 2022 presenta características 

sociodemográficas y preferencias claras. En cuanto al género, predominan los 

hombres (63%), seguidos por mujeres (37%). La mayoría se encuentra en los grupos 

etarios de 25 a 34 años (27%) y 35 a 44 años (38%), con poca representación de 

jóvenes de 15 a 24 años (1%). En términos de estado civil, el 51% son casados o 
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convivientes, mientras que el 44% son solteros. En cuanto al nivel educativo, 

sobresalen los viajeros con formación 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 Valparaíso (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 típico de 4 a 7 noches (64%). El gasto promedio 

por turista fue de 598 dólares, y un 53% gastó menos de 500 dólares. La modalidad 

de viaje más común 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 más 

populares (89%), destacándose visitas a parques (66%), sitios arqueológicos (38%) 

e iglesias o catedrales (44%). Las actividades relacionadas con la naturaleza fueron 

menos frecuentes (26%), centradas en la observación de flora (8%) y paseos por 

lagos y lagunas (10%). Asimismo, un 18% realizó 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 Perú más de 

una vez. En cuanto al uso de plataformas digitales, las más empleadas para reservas 

de alojamiento fueron Booking (42%) y Airbnb (33%), mientras que las redes 

sociales más 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, así como el creciente uso de 

plataformas digitales para la planificación y organización de viajes. 

El turista colombiano que visitó Perú en 2022 presenta un perfil diverso y 

característico. En cuanto al género y la edad, la mayoría fueron mujeres (51%), con 

hombres representando el 49%. Predominaron los jóvenes de 25 a 34 años (39%), 

seguidos por adultos de 35 a 44 años (22%) y de 45 a 54 años (15%). En relación 

con el estado civil, el 45% eran solteros, mientras que el 41% estaban casados o 

convivían. Respecto al nivel educativo, el 37% contaba con educación universitaria, 

y el 22% había realizado estudios de posgrado, destacando los de maestría (17%). 

En cuanto a la residencia, casi la mitad provenía de Cundinamarca (48%, 

incluyendo Bogotá), seguido por Antioquia (24%) y Cauca/Valle del Cauca (11%). 

En los aspectos del viaje, el principal motivo fue el ocio, vacaciones o 

recreación (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, destacándose 

que el 38% gastó menos de 500 USD, mientras que un 28% se ubicó entre 500 y 

999 USD. La mayoría (66%) organizó el viaje de forma independiente, aunque un 

34% optó por paquetes turísticos. 

En cuanto a destinos y actividades, Lima fue el destino más visitado (99%), 

seguido de Cusco (41%) e Ica (29%). Las actividades más populares incluyeron 

experiencias culturales, como visitas a sitios arqueológicos (34%), parques y plazas 

(64%) y city tours guiados (47%). También tuvieron interés en actividades de 

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

Por último, en el uso de plataformas digitales, Facebook e Instagram fueron 

las redes sociales más 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 jóvenes, educados, con 

un gasto moderado y una fuerte inclinación hacia la organización independiente y 

el uso intensivo de herramientas digitales, lo que brinda oportunidades para 

estrategias de promoción personalizadas. 

El perfil del turista mexicano que visitó Perú 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 mayoría se ubicó en el 

rango de 25 a 34 años (40%), seguidos por el grupo de 35 a 44 años (28%). Respecto 

al estado civil, el 57% eran solteros, y el 34% estaban casados o convivían. En 

términos de nivel educativo, más de la mitad contaba con educación universitaria 

(54%), y el 38% tenía estudios de posgrado o maestría. En cuanto a la residencia, 

el 42% vivía 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 país, con una mediana de 7 noches, y el 86% visitaba Perú por 

primera vez. El principal motivo del viaje fue vacaciones, recreación u ocio (72%), 

seguido por la asistencia a seminarios o congresos (16%). El gasto promedio por 

turista fue de USD $1,161, destacándose que el 31% invirtió entre USD $1,000 y 
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$1,499. En cuanto a los destinos visitados, Lima (95%) y Cusco (74%) fueron los 

más populares, seguidos por Ica (20%). 

Entre las actividades realizadas, el 93% participó en actividades culturales, 

como visitar sitios arqueológicos (57%), iglesias o catedrales (53%) y museos 

(46%). Además, el 59% exploró áreas naturales, destacándose paseos por ríos o 

lagos (33%) y visitas a reservas naturales (39%). Un 48% realizó actividades de 

aventura, como trekking o senderismo (40%). 

En lo que respecta a la organización del viaje, el 67% adquirió paquetes 

turísticos, principalmente a través de internet (50%). En el uso de plataformas 

digitales, Facebook (82%) e Instagram (64%) fueron las redes sociales más 

empleadas, mientras que, para alojarse, Airbnb (37%) y Booking (28%) lideraron 

las reservas. 

Este perfil, destaca al turista mexicano que visita Perú es principalmente 

joven, educado y con un gasto moderado a alto. Se interesa en actividades culturales 

y de naturaleza, con una clara inclinación por paquetes turísticos adquiridos 

mediante plataformas digitales. Lima y Cusco son sus destinos predilectos, 

evidenciando un fuerte interés por el turismo histórico y cultural. 

El perfil del vacacionista nacional peruano en 2023 refleja una tendencia 

dinámica y resiliente dentro del turismo interno. Desde una perspectiva 

demográfica, se observa una distribución 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 está dominado por 

un público joven y activo. Este segmento pertenece principalmente a los niveles 

socioeconómicos A, B y C, con Lima como la región con mayor número de 
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vacacionistas. 

En cuanto al comportamiento de viaje, un tercio de las encuestas (33%) 

realizó al menos un viaje durante el año, alcanzando un promedio de tres viajes por 

persona. Cada viaje tuvo una duración promedio de cuatro noches. Respecto al 

transporte, el ómnibus fue la opción más utilizada (49%), seguido por el avión 

(29%). La planificación de los viajes se realizó de forma independiente en su 

mayoría (62%), mientras que los hoteles de tres estrellas fueron la elección 

preferida para el alojamiento (34%). El gasto promedio por viaje se situó en S/ 643. 

Los destinos favoritos de los vacacionistas fueron Lima e Ica, seguidos por 

Arequipa y Cajamarca, destacando la Macrorregión Centro como la más explorada. 

Las actividades más populares incluyeron el turismo de naturaleza (54%), urbano 

(50%) y gastronómico (47%). En este último, las degustaciones de comida y las 

rutas gastronómicas se posicionaron como experiencias destacadas dentro de los 

viajes. 

La publicidad también jugó un rol importante en la motivación de los viajes. 

Un 35% de los vacacionistas indicó haber sido influenciado por campañas como “Y 

Tú Qué Planes”, que impulsaron un impacto económico considerable. A pesar de 

los retos sociales y climáticos vividos durante el año, el 69% de los encuestados 

manifestó 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 país, contribuyendo no solo al disfrute personal, sino también 

a la reactivación económica y al desarrollo de las regiones. 

Por otro lado, el 2023, el 88,4 % de los peruanos contaba con algún tipo de 
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seguro de salud, predominando el Seguro Integral de Salud (SIS) con una afiliación 

del 61,5 %. Le sigue el Seguro Social de Salud (EsSalud) que abarcó al 22,9 %, 

mientras que el 4,0 % de la población disponía de otros seguros. La tendencia 

reciente evidencia un incremento progresivo en la afiliación al SIS, mientras que la 

participación de otros seguros ha disminuido paulatinamente.  

La predominancia del Seguro Integral de Salud (SIS) y EsSalud en la 

cobertura sanitaria de la población peruana podría tener implicancias significativas 

en la medicina del viajero, un ámbito que se centra principalmente en seguros 

privados. Esta desconexión puede restringir el acceso de las personas aseguradas a 

servicios especializados en salud para viajeros. Sin embargo. Sin embargo, también 

representa oportunidades para diseñar estrategias que integren la medicina del 

viajero en el sistema de salud público como se ha observado en distintos análisis, 

ampliando su alcance y beneficiando a más personas. Además, el objetivo nacional 

para 2030, de garantizar que el 69 % de los afiliados al SIS reciban atención en el 

primer nivel de atención, refuerza la importancia de la accesibilidad y la atención 

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. Según estudios recientes, más del 60 % de los viajeros 

internacionales ahora consideran indispensable viajar con algún tipo de seguro. Esto 

no solo responde al temor ante posibles emergencias médicas, sino también a la 

necesidad de protección ante cancelaciones inesperadas, pérdidas de equipaje y 

otros inconvenientes comunes durante los viajes. Este fenómeno es particularmente 

relevante en destinos como Cusco, donde las condiciones de altura, el tipo de 
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actividades turísticas ofrecidas, como el senderismo o la visita a sitios 

arqueológicos 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 Perú, diversas guías de viaje y operadores turísticos 

sugieren tener uno para mayor tranquilidad durante la estadía, considerando que el 

acceso a atención médica privada o especializada podría implicar costos elevados 

si no se cuenta con cobertura. 

El costo promedio de los seguros de viaje varía según factores como la 

duración 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 dólares 

estadounidenses, mientras que, para viajes más largos, de un mes o más, el precio 

promedio se sitúa entre 100 y 200 dólares. Las pólizas premium, que incluyen 

coberturas ampliadas para actividades de riesgo o situaciones complejas, pueden 

superar los 500 dólares por viaje. En el contexto de Cusco, donde las actividades de 

aventura y la altitud generan riesgos específicos, es común que los viajeros opten 

por seguros más completos, lo que eleva ligeramente el costo promedio. 

Para la Clínica 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 médicos especializados. Esto incluiría la 

integración de la clínica como proveedor reconocido por dichas aseguradoras, 

asegurando así el reembolso rápido y eficiente de los servicios prestados. Además, 

la clínica podría desempeñar un papel activo en la educación al viajero, ofreciendo 

información sobre la importancia de viajar asegurado y destacando las coberturas 
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específicas que deberían considerar al visitar Cusco. 

 

 Fuerzas tecnológicas y científicas (T) 

Sobre este aspecto nuestra organización tiene ya algunos convenios con 

empresas del rubro hotelero y agencias de viajes, lo que nos afianza en nuestro 

mercado objetivo. 

El desarrollo de tecnologías de información y comunicación ha permitido 

cerrar brechas en la atención de problemas de salud que, por aspectos geográficos, 

de idioma, de costo y otros; eran desatendidos o permanecían subdiagnosticados. 

La pandemia originada por el COVID-19 permitió que el Perú implemente de 

manera necesaria elementos normativos, de arquitectura, tecnológica, de 

infraestructura y recurso humano que aceleren el funcionamiento de un servicio 

necesario para la realidad vivida en ese contexto llamada telesalud. 

 El Perú impulsó el “Plan Nacional de Telesalud” teniendo en cuenta los 

siguientes elementos: la teleducación, Teleconsulta, telediagnóstico y la telegestión, 

Como muchos procesos de mejora, esto fue implementado inicialmente en la 

capital, con extensión a las diferentes GERESAs o DIRESAs. Sin embargo, la 

segmentación y fragmentación de nuestro sistema de salud permanecieron en su 

status quo pese a la imperiosa necesidad de unificar información 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 implementación de la Historia Clínica 

electrónica, siendo EsSalud el organismo estatal que mejor ha avanzado en este 

aspecto. Es pues una necesidad que la información de cada persona atendida en 
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cualquier establecimiento de nuestro país pueda ser visualizada en cualquier punto 

de nuestra geografía para evitar sesgos, costos innecesarios en la repetición de 

exámenes, etc. En Lima y en algunas IPRESS del interior del país, el avance en la 

implementación de este sistema de gestión electrónico de historias clínica ha tenido 

un curso similar, pero sigue siendo un escollo en la mejora de gestión clínica de 

muchas IPRESS. 

Pese a la alta mortalidad y letalidad del COVID-19, no todo podría asociarse 

a resultados negativos, ya que la necesidad de contar con medios rápidos de 

diagnóstico y mejorar la precisión de otros métodos ya existentes, varias regiones 

vivieron una gran transformación o renovación de equipamiento médico con la 

adquisición pública o privada de equipos de rayos X, tomógrafos, equipos de 

laboratorio que incluyen aquellos que puedan realizar pruebas de reacción en 

cadena de polimerasa (PCR), etc. de esta manera y de cierta forma se 

descentralizaron algunos procesos y métodos diagnósticos que en otro momentos 

sólo podían realizarse en algún centro especializado de Lima. 

La mejora y la constante renovación de redes de comunicaciones cada vez 

más rápidas, y el internet permiten un flujo cada vez más rápido de información. 

No obstante, llegar a comunicarse con áreas lejanas puede ser la diferencia en áreas 

apartadas donde la geografía resulta un barrera difícil y compleja de superar. Como 

alternativa, se tiene el desarrollo de tecnologías inalámbricas y satelitales que en 

dichas áreas debería ser el método de elección para equiparar en ámbitos tan 

importantes para el desarrollo, como salud y educación.  

Según Pumble (mayo de 2023), en 2022, el 58 % de los nómadas 

estadounidenses manifestó su intención de visitar más destinos internacionales en 
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comparación con años 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 país (MEFE, oportunidad 2). En este 

contexto, la región del Cusco, con su sólida cobertura de redes de comunicación, se 

posiciona como uno de los destinos más atractivos tanto para turistas nacionales 

como internacionales, quienes buscan conectarse y trabajar desde cualquier lugar 

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

 

 Fuerzas ecológicas y ambientales (E) 

El análisis de las fuerzas ecológicas y ambientales permitirá a la Clínica O2 

identificar oportunidades para mejorar su desempeño ambiental, mitigar riesgos y 

fortalecer su compromiso con la sostenibilidad y la protección del medio ambiente. 

La conciencia social generada en estos últimos años producto de la actividad 

minera formal e informal en el país, los derrames de petróleo en la Amazonía y en 

el litoral peruano, la industrialización creciente, el incremento del parque 

automotor, la ingente generación de desperdicios y residuos domésticos, etc. 

reglamentan lenta y progresivamente nuestro comportamiento y la manera en cómo 

uno percibe el comportamiento de las empresas, identificando la responsabilidad 

social de estas frente a los problemas mencionados. 

La generación de residuos comunes será una constante mientras la población 

siga aumentando y mientras el consumismo sea inherente a las actividades de un 

mundo más “moderno” y digital. Según un reporte del World Air Quality emitido 

el 2018, la ciudad de Lima fue catalogada como la 8va urbe más contaminada de 
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América Latina. En ese mismo reporte, el Perú se ubica en el puesto 22 a nivel 

mundial, como el país con mayor grado de contaminación ambiental. Resulta 

importante diseñar e implementar programas de gestión de residuos sólidos que 

sean sustentables y exijan la participación de aquellas empresas que generan 

residuos biológicos contaminantes, como las empresas de salud. Los gobiernos 

regionales y municipales deberían considerar el gran impacto de la instalación de 

los llamados “botaderos” en las comunidades aledañas y su mala gestión en un 

devenir adverso que perjudique el recojo y disposición de residuos comunes o 

doméstico, como lo sucedido en Cusco en el mes de enero de 2022 cuando la 

comunidad de Haquira evitó el desplazamiento e ingreso de los camiones 

recogedores de basura hacia el lugar donde la comunidad había cedido para ser 

destino final de los residuos de una población creciente. 

El desarrollo de los acontecimientos a nivel mundial con respecto al cambio 

climático, hacen pensar que el proceso de deterioro de nuestro ambiente es 

irreversible, el deshielo de los glaciares y en la reducción del grosor de la capa de 

ozono, generará conflictos por la lucha del agua y de lugares menos contaminados 

para vivir. Una situación que podría empoderar a Sudamérica y África por ser 

continentes con bosques extensos y reservas de agua dulce, pero que 

paradójicamente podría ser el motivo de próximos conflictos. 

La búsqueda de tranquilidad y de ambientes limpios incrementa el valor 

intrínseco de pequeñas ciudades o localidades en nuestro país, frente a ojos 

extranjeros, que no sólo buscan transitar por ellas sino ser potenciales áreas de 

residencia. 
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 Matriz de evaluación de factores externos (MEFE) 

Se identifican las oportunidades y amenazas que influyen en la Clínica O2. 

Este análisis permitirá desarrollar una Matriz de Evaluación de Factores Externos, 

en la cual se asignará 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 Asignará a cada factor externo clave una calificación 

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 está 

por encima del promedio, 2 = la respuesta es promedio y 1 = la respuesta es 

deficiente. Finalmente, al multiplicar el peso por la valoración, se obtendrá un valor 

ponderado para cada oportunidad y amenaza, como lo propone D’Alessio (2015). 

(Ver Tabla 1)  

 

Tabla 1 

 Matriz de evaluación de factores externos claves (MEFE) 

Oportunidades: Peso Calificación Ponderación

1 0.08 4 0.32

2 0.10 4 0.40

3 0.05 4 0.20

4 0.10 4 0.40

5 0.10 3 0.30

6 0.07 4 0.28

7 0.10 4 0.40

8 0.10 4 0.40

0.70 2.70

Peso Calificación Ponderación

1 0.10 2 0.20

2 0.10 3 0.30

3 Conflictos internacionales que condicionarían el flujo de turistas 0.05 2 0.10

4 Potenciales epidemias / pandemias 0.05 2 0.10

0.30 0.70

1.00 3.40Total

Incremento de trabajo a distancia (Nómades digitales)

Levantamiento de la emergencia sanitaria por COVID 19

Reactivación del turismo nacional e internacional

Solidez económica de la moneda peruana dentro de la región; a pesar 

de la perturbación política

Aumento del flujo de turistas  

Total de oportunidades del mercado

Factores claves del éxito

Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE)

Amenazas:

Total de amenazas del mercado

Sobredemanda hacia instituciones del MINSA, oferta limitada de 

establecimientos de salud del MINSA.

EPS's y IAFAS se encuentran interesadas en crear alianzas con 

IPRESS privadas (seguros internacionales)

Las agencias turísticas están en busca de mejorar sus ofertas de 

producto incorporando atención médica

Inestabilidad política, Conflictos sociales y seguridad ciudadana (plan 

de contingencia)

Aparición de nuevas empresas que oferten los mismos servicios
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La evaluación de la posición estratégica se basa en la suma total de las 

ponderaciones, que puede variar desde un mínimo de 1 hasta un máximo de 4. En 

general, una suma total de 1 a 1.99 se considera una posición estratégica pobre, de 

2 a 2.99 se considera una posición estratégica promedio, de 3 a 3.99 se considera 

una posición estratégica buena y 4 se considera una posición estratégica excelente. 

En este caso, con una suma total de 3.40, se puede concluir que la posición 

estratégica de la empresa, según 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 posición competitiva de la empresa. 

(Ver figura 3)  

 

Figura 3 

Factores externos claves del mercado 

 

Nota. elaboración propia 

 

 Población objetivo  

El público objetivo de la Clínica O2 está compuesto principalmente por 

turistas nacionales e internacionales que visitan la región 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, vacunación internacional y asesoramiento médico antes de viajar, hasta 

tratamientos específicos relacionados con condiciones como el mal de altura o 

enfermedades locales. La Clínica O2 se posiciona como un aliado de confianza para 

garantizar una experiencia segura y saludable durante su estancia en Cusco. 

Además, la clínica establece alianzas estratégicas con agencias turísticas 

como Travel Group Perú, ABG Lima, Pangea Perú, MM Viajes y Viajes Falabella, 

que también forman parte de su público objetivo. Estas colaboraciones permiten a 

la Clínica O2 ofrecer un servicio médico complementario al paquete turístico, 

brindando tranquilidad tanto a los viajeros como a las agencias que los gestionan. 

A través de estas asociaciones, la clínica refuerza su presencia en el mercado y 

asegura que los turistas puedan acceder a una atención médica oportuna y de calidad 

cuando lo necesiten. 

En conjunto, estos dos segmentos representan el núcleo del modelo de 

negocio de la Clínica O2, alineado con su especialización en medicina del viajero 

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

 

 La Organización y sus Competidores. 

Según Porter (2008) detalla las cinco fuerzas de la estrategia donde el 

modelo se contextualiza al análisis 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 Clínica O2 ; entender cómo 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 población objetivo de la empresa, así como al mercado potencial que también 

puede acudir a la organización. 

 

 Poder de la organización con los proveedores 

Respecto a los proveedores de la Clínica O2, estos abarcan diversas 

categorías esenciales para garantizar el correcto funcionamiento de sus servicios 

hospitalarios. Entre ellos se incluyen los proveedores de insumos de laboratorio, las 

droguerías que suministran medicamentos e insumos médicos, y los servicios 

tercerizados como lavandería y cocina. En general, la clínica trabaja con un número 

limitado de proveedores, pero dado que existen múltiples opciones en el mercado 

de Cusco, no se depende vitalmente de ninguno en particular. Esto permite a la 

clínica cambiar de proveedor de manera rápida y efectiva en caso de 

incumplimientos o ceses de operación, mitigando riesgos operativos. 

Sin embargo, existen excepciones relacionadas con insumos específicos y 

altamente especializados, como los necesarios para el funcionamiento de 

tomógrafos 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 clínica tiene la capacidad de adaptarse mediante alternativas como 

tercerizar temporalmente el servicio o recurrir a otras clínicas o laboratorios 

mientras se soluciona el problema. Cabe destacar que la clínica no maneja grandes 

volúmenes de compra, lo que reduce el poder de negociación 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 clínica. Estos actores son clave, ya que 
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actúan como aliados estratégicos al proveer un flujo constante de pacientes. La 

relación se basa en un sistema de recompensas, que puede ser en forma de 

comisiones directas para trabajadores o beneficios corporativos para las empresas 

aliadas. Además, la clínica fomenta convenios que ofrecen descuentos y atención 

preferencial a quienes trabajan exclusivamente con ella. Dado que estas empresas 

operan en el sector turístico y no en el ámbito de la salud, su integración hacia 

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

 

 Poder de negociación de los compradores 

La capacidad de negociación de los clientes y pacientes, se refiere a la 

relación que existe entre el número de clientes y los esfuerzos que realiza la empresa 

por lograr la preferencia y fidelidad de estos. 

Se debe de recordar que, en esta categoría de negocio, los compradores son 

básicamente de dos tipos, el paciente que busca la recuperación de la salud a través 

de los diferentes servicios o productos que oferta la Clínica O2; y los clientes, 

conformados por empresas o personas que buscan obtener un servicio de la 

organización. Este último 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 negociación de los mismos. 

Es usual que el comprador tenga un mayor poder de negociación frente al vendedor, 

esta es la razón que hace que la organización diseñe estrategias que permitan ofrecer 

productos o servicios innovadores y atractivos al segmento del mercado al que se 

dirige, y de esta forma promover la fidelización de estos. 
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La especialización, infraestructura y el tiempo en el mercado hace que O2 

se enfoque en reforzar la atención en una población específica (atención a los 

viajeros), como estrategia de diferenciación 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 

atención requeridos por las aseguradoras, la disponibilidad de tecnología para 

optimizar los procesos de atención a todos los compradores y la gestión centrada en 

el paciente; refuerzan dentro de la categoría de negocio en el que nos desarrollamos, 

la confianza y fidelización de los compradores. 

 

 Amenaza de los sustitutos 

La amenaza de los sustitutos para la Clínica O2, según 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 clínicas 

locales, centros médicos y farmacias que ofrecen servicios similares, como 

consultas rápidas, atención primaria o tratamientos para el mal de altura. Si estas 

opciones son percibidas como más económicas, accesibles o convenientes, pueden 

atraer a los clientes de la clínica. 

Otra posible sustitución 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 físicamente a la Clínica 

O2. Asimismo, algunos viajeros experimentados prefieren llevar consigo 



49 

 

medicamentos preventivos o kits de primeros auxilios, optando por soluciones de 

autotratamiento que eliminan la necesidad de buscar atención médica especializada. 

En regiones como Cusco, también existen prácticas de medicina alternativa 

o tradicional que pueden competir indirectamente con los servicios de la clínica. 

Por ejemplo, el uso de hojas de coca o remedios naturales es común entre los turistas 

para aliviar síntomas relacionados con el mal de altura o molestias menores. Estas 

alternativas, junto con herramientas tecnológicas como aplicaciones móviles que 

conectan a pacientes con médicos locales, incrementan la disponibilidad de 

sustitutos. 

No obstante, la amenaza de los sustitutos puede mitigarse si la Clínica O2 

logra destacarse en el mercado. Un enfoque en servicios especializados, una 

atención confiable y de calidad, y una reputación sólida 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 

permitirá a la clínica mantenerse como una opción insustituible para los viajeros 

que visitan la región. 

 

 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 

Clínica O2. Este riesgo está influenciado por diversas barreras de entrada que, 

aunque dificultan la incursión de nuevos actores, no la hacen imposible. 

Entre las barreras más significativas se encuentra la experiencia en el 
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mercado, ya que la atención médica a viajeros requiere un alto grado de 

especialización. Esto incluye la gestión eficiente con aseguradoras, superando 

obstáculos relacionados con procesos administrativos, cobertura de servicios y 

actividades de cobranza. Estas complejidades pueden desalentar a nuevos actores 

sin el conocimiento y la preparación necesarios. 

Otro factor importante es la inversión inicial, que suele ser 

considerablemente alta. Establecer una clínica implica contar con infraestructura 

adecuada, equipamiento especializado y recursos disponibles de manera 

permanente. Este nivel de inversión puede generar desafíos imprevistos para las 

nuevas empresas, mientras que organizaciones consolidadas como la Clínica O2 

han desarrollado la experiencia para gestionar estos costos de manera efectiva. 

La fidelidad de los clientes también juega un papel crucial. Las empresas 

que han construido una base sólida de clientes leales a través de altos estándares de 

calidad y satisfacción, como la Clínica O2, representan un desafío para los nuevos 

competidores, quienes enfrentan dificultades para ganar cuota de mercado 

rápidamente. Además, la implementación de tecnología avanzada puede generar 

una ventaja competitiva significativa, añadiendo valor a los servicios ofrecidos y 

estableciendo una barrera adicional para los entrantes. 

El número de centros o filiales existentes también actúa como un limitante 

económico 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 saturación del mercado y la disponibilidad limitada de 
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recursos humanos especializados representan retos importantes. En áreas como 

Cusco, la oferta de profesionales de la salud puede ser insuficiente, y asegurar su 

exclusividad se vuelve crítico para mantener altos estándares de calidad. También, 

lograr una diferenciación en servicios es cada vez más complicado debido a la 

estandarización de prácticas impulsada por el Organismo Regulador del sector salud 

en Perú. Esto obliga a las empresas a concentrarse en la satisfacción y el cuidado 

personalizado de los clientes como principal factor distintivo. 

Por otro lado, la presión regulatoria y las licencias médicas desempeñan un 

papel clave. Cumplir con las normativas del sector salud en Perú puede ser un 

desafío considerable, ya que las regulaciones abarcan infraestructura, 

equipamiento, procedimientos y recursos humanos especializados. Aunque estas 

barreras no son insuperables para empresas bien organizadas, sí 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 región. Sin 

embargo, estas barreras, combinadas con las demandas específicas del mercado, 

pueden desincentivar el ingreso de nuevos competidores, ofreciendo a la Clínica O2 

una ventaja competitiva que debe mantenerse a través de estrategias sólidas de 

diferenciación y calidad en sus servicios. 

 

 Rivalidad de los competidores 

También conocida como la intensidad de rivalidad entre los competidores. 
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La empresa la Clínica O2, desarrolla sus actividades en la ciudad del Cusco; de 

acuerdo con la información obtenida del Registro Nacional de Instituciones 

Prestadoras de Salud (RENIPRES) para el 2020, la región Cusco tiene 

registrada723 establecimientos de salud, de los cuales el 46% de estos corresponden 

a establecimientos de carácter privado. 

De este grupo de empresas, podemos identificar a algunas de ellas que 

pueden ser consideradas como competidores directos de la Clínica O2, como se 

puede apreciar en el cuadro de matriz de perfil competitivo más adelante. 

El grado de rivalidad aumenta en la medida que existan más 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 

disminución de precio para reducir los márgenes de rentabilidad del sector. 

De este análisis nos obliga a revisar las estrategias competitivas y de 

diferenciación que tenemos las empresas del sector, y de esta manera conocer las 

mejoras que debemos implementar o si es necesario redefinir las mismas. La 

identificación de los factores claves del éxito nos ayuda a orientarnos para realizar 

una mejor y más adecuada oferta de servicios. 

El sector salud es un mercado altamente sensible a las exposiciones 

mediáticas negativas de los pacientes, además 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 afán 

de ganar la simpatía y fidelidad de los pacientes y clientes. 

Por esta razón, la generación de confianza entre los potenciales clientes y 

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

La Matriz de Perfil Competitivo (MPC) es una herramienta de análisis 

estratégico que se utiliza para evaluar la posición competitiva de una empresa en 

relación con sus competidores en un mercado específico. Esta matriz se basa en la 

recopilación y análisis de información 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 relación con esos 

factores clave. Cada celda de la matriz contiene la evaluación de una empresa en 

particular en relación con un factor específico. 

Las celdas de la matriz se clasifican en cuatro categorías principales, cada 

una representando diferentes niveles de desempeño competitivo en relación con 

factores clave. La categoría dominante refleja una fortaleza de la empresa frente a 

un factor clave y una debilidad de los competidores, lo que coloca a la organización 

en una posición competitiva sólida, otorgándole una ventaja sobre el resto del 

mercado. En la categoría fuerte, tanto la empresa como sus competidores 

demuestran fortalezas en un mismo factor clave. En este caso, la empresa debe 

esforzarse por mantener su posición y buscar estrategias que le permitan 

diferenciarse aún más. 

Por otro lado, la categoría promedio indica un rendimiento similar entre la 

empresa y sus competidores en un factor determinado. Ante esta situación, es 

crucial identificar oportunidades que permitan mejorar la posición competitiva de 

la organización. Finalmente, la categoría débil señala una debilidad de la empresa 
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en comparación con sus competidores en relación con un factor clave. En estos 

casos, es necesario implementar acciones específicas para superar estas debilidades 

y fortalecer su posición en el mercado. 

La Matriz de Perfil Competitivo (MPC) analiza a cinco clínicas del sector 

salud en Cusco que compiten en el mismo mercado, con enfoque en atención a 

viajeros y turistas. Estas clínicas incluyen Clínica 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 desempeñan un 

papel determinante en su desempeño y diferenciación. 

La determinación de los factores clave de éxito para la Clínica O2 se realizó 

mediante un análisis exhaustivo basado en la evaluación de los principales 

competidores del sector de la salud en Cusco. Este proceso se fundamentó en la 

comparación directa de diez factores críticos 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 metodología, se identificaron los 

elementos que marcan la diferencia entre las clínicas líderes 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 Clínica O2. Estos factores se eligieron en 

función de su relevancia en términos de calidad del servicio, capacidad técnica, 

infraestructura, eficiencia operativa y capacidad de adaptación a un entorno 

competitivo en constante cambio. 

Posteriormente, se llevó a cabo una evaluación comparativa entre la Clínica 
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O2 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 permitió identificar fortalezas y 

debilidades, así como áreas donde la Clínica O2 sobresale frente a sus competidores 

y otras donde existen oportunidades de mejora. 

Los factores seleccionados, como infraestructura, tecnología, bioseguridad, 

capacidad resolutiva, calidad de servicio, redes estratégicas, digitalización, flota de 

ambulancias, gestión 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 evaluación no solo permitió 

medir el desempeño de la Clínica O2, sino también entender cómo estos factores 

están alineados con las demandas del mercado y las barreras de entrada para nuevos 

competidores. (Ver tabla 2) 

 

Tabla 2 

Matriz perfil competidores de la Clínica O2 (MPC) 

Peso Valoración Ponderación Valoración Ponderación Valoración Ponderación Valoración Ponderación Valoración Ponderación Valoración Ponderación

1 Infraestructura 0.10 4 0.40 3 0.30 4 0.40 4 0.40 2 0.20 4 0.40

2 Tecnología 0.08 3 0.24 3 0.24 3 0.24 3 0.24 1 0.08 1 0.08

3 Bioseguridad 0.08 4 0.32 4 0.32 3 0.24 3 0.24 3 0.24 2 0.16

4 Capacidad resolutiva 0.10 3 0.30 3 0.30 3 0.30 4 0.40 1 0.10 1 0.10

5 Calidad de servicio y satisfacción del cliente 0.10 4 0.40 4 0.40 3 0.30 1 0.10 2 0.20 2 0.20

6
Redes + centros médicos en lugares 

turísticos estratégicos
0.10 4 0.40 3 0.30 2 0.20 1 0.10 4 0.40 4 0.40

7 Digitalización (H. cl. Electrónica) 0.08 1 0.08 4 0.32 2 0.16 2 0.16 1 0.08 1 0.08

8 Flota de ambulancias 0.09 4 0.36 3 0.27 1 0.09 1 0.09 2 0.18 2 0.18

9 Gestión del potencial humano 0.10 3 0.30 1 0.10 2 0.20 2 0.20 2 0.20 2 0.20

10 Convenios con seguros internacionales 0.10 4 0.40 4 0.40 3 0.30 2 0.20 4 0.40 4 0.40

Total 1.00 3.20 2.95 2.43 2.13 2.08 2.17

Factores claves para el éxito

SOSO2 CPS Pardo - San José Macsalud Gold Medical

 

 

La matriz de perfil competitivo presentada compara a la Clínica 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 específico (suma total: 1) y una puntuación de 

valoración que refleja el desempeño de cada empresa en ese factor. Multiplicando 

el peso por la valoración se obtiene la ponderación, 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 continuación, se presenta el análisis del 

desempeño.  

Clínica O2 lidera la matriz de perfil competitivo con un puntaje total de 

3.20, lo que refleja su posición sólida en el mercado de salud en Cusco. Sobresale 

en factores clave como infraestructura, bioseguridad, calidad del servicio, ubicación 

estratégica de sus centros médicos, flota de ambulancias y convenios con 

aseguradoras internacionales. Estas fortalezas respaldan su capacidad para atender 

a su público objetivo con altos estándares. Sin embargo, su desempeño en 

digitalización es bajo, con una ponderación de 0.08, lo que señala un área 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 digitalización, liderando este factor con una valoración 

de 4, lo que le otorga una ventaja en términos de tecnología. Además, muestra un 

desempeño sólido en calidad del servicio y convenios con aseguradoras 

internacionales. Sin embargo, su rendimiento en aspectos como infraestructura, 

capacidad resolutiva y redes estratégicas es más limitado, lo que restringe su 

competitividad frente a O2. 

Pardo - San José 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 digitalización, lo que limita su capacidad para 

competir de manera efectiva en el mercado, especialmente en un entorno donde la 

tecnología es cada vez más relevante. 

Macsalud, con un puntaje de 2.13, tiene un desempeño más bajo en 

comparación con los líderes. Sobresale en capacidad resolutiva, liderando este 

factor en la matriz. Sin embargo, enfrenta debilidades significativas en 

digitalización, 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 desempeño débil en la 

mayoría de los factores clave, excepto en redes estratégicas, donde logra una 

puntuación destacada. Sin embargo, sus bajas valoraciones en calidad del servicio, 

digitalización 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 digitalización, gestión 

del potencial humano y convenios internacionales, lo que dificulta su capacidad 

para competir en un mercado orientado al turismo y con alta exigencia tecnológica. 

En resumen, la Clínica O2 lidera claramente en la matriz, respaldada por 

fortalezas clave que le otorgan una ventaja competitiva significativa. Sin embargo, 

la mejora en digitalización sería crucial para reforzar su posición. Mientras tanto, 

los competidores como CPS presentan desafíos específicos que podrían superarse 

mediante un enfoque estratégico en infraestructura, redes estratégicas y 

diferenciación en calidad del servicio. 
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CAPÍTULO IV: Evaluación Interna 

La evaluación interna juega un papel fundamental en la planeación 

estratégica porque permite detectar las fortalezas y debilidades de la organización, 

con el objetivo de establecer una estrategia que le permita afrontar las exigencias 

del entorno donde se desenvuelve. 

 

 Análisis interno AMOFHIT 

La Clínica O2 cuenta con información adecuada para realizar el análisis 

AMOFHIT, que para D´ Alessio (2008) es: 

Resultado de la evaluación funcional interna de diversos factores en las 

áreas: Administración y Gerencia (A), Marketing y ventas (M), Operaciones y 

logística (O), Finanzas y contabilidad (F), Recursos Humanos (H), Información y 

comunicaciones- sistemas (I), Tecnología e investigación y desarrollo (T), sobre las 

que en éste Capítulo se da cuenta de la situación encontrada en cada una de ellas, a 

propósito de concretar por primera vez, un planeamiento estratégico completo, 

enfocado principalmente en cumplir con lo declarado en la misión y visión. 

 

 Administración y gerencia (A) 

La Clínica O2, con amplia experiencia y trayectoria en el sector de la salud 

para turistas y viajeros (MEFI, fortaleza 1), basa su administración en la formación 

de líderes y el desarrollo del talento humano. En este sentido, la gestión 

organizacional se centra en los pilares fundamentales de la planificación, 

organización, coordinación, control y desarrollo administrativo, buscando siempre 

optimizar los procesos y fortalecer el liderazgo dentro de la clínica. En todas las 
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actividades se toma en cuenta la medición 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 Clínica O2, principalmente en auditoría médica haciendo el seguimiento 

estricto del desarrollo de las actividades de los médicos y las enfermeras, y en las 

áreas de facturación, admisión, calidad y marketing. 

No obstante, uno de los principales retos que enfrenta la Clínica O2 es la 

falta de comunicación y coordinación entre sus áreas (MEFI, debilidad 1), una 

debilidad que se vincula directamente a la gerencia y gestión administrativa. Esta 

situación evidencia deficiencias en la supervisión y en la alineación estratégica de 

los equipos, lo que limita la integración y la efectividad organizacional. La ausencia 

de canales de comunicación claros y protocolos estructurados genera riesgos como 

duplicación 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 colaboración interdepartamental y el alineamiento estratégico. Establecer 

sesiones regulares de coordinación, implementar herramientas para monitorear la 

comunicación interna y promover prácticas de liderazgo colaborativo son medidas 

esenciales para fortalecer la integración organizacional. De este modo, la Clínica 

O2 podrá consolidar su gestión administrativa, asegurando que los objetivos sean 

comprendidos y compartidos por todos los equipos, lo que permitirá alcanzar un 

desempeño más eficiente y una mejor experiencia para los pacientes. 

La estructura organizacional de la Clínica O2 ha sido diseñada 

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 jerárquicos horizontales, la clínica asegura una cadena de 

mando clara y efectiva. En la cúspide del organigrama se encuentra la gerencia 

general, la máxima autoridad, encargada de supervisar las decisiones estratégicas. 

Le sigue el gerente administrativo, quien desempeña un rol crucial como enlace con 

las distintas áreas operativas, participando en reuniones donde se toman decisiones 

clave para el funcionamiento de la institución. 

Esta disposición jerárquica, acompañada de una gestión proactiva y 

herramientas adecuadas de coordinación, permitirá a la Clínica O2 no solo superar 

las deficiencias actuales en comunicación, 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 jerarquía está la jefa de Recursos Humanos quien cuenta con 

su asistente. Dentro del organigrama, el puesto de Médico se encuentra 

jerárquicamente 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 función también desempeña el cargo de médico 

asistencial. 

El Gerente General, tiene la responsabilidad de la Clínica O2, es el líder de 

la organización, se encarga de la dirección, planeamiento, desarrollo financiero e 

institucional. Funciones que implican pensamiento gerencial para coordinar y 

controlar la definición de metas, implementar la optimización de recursos, 

establecer las políticas empresariales, dirigir la interacción de la empresa con el 

entorno, estar al tanto de factores externos como el mercado. Cabe destacar que la 

gerencia decidió operar en la región del Cusco y convertirse en el primer 
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establecimiento de alta complejidad del Sur del país; en específico. Ser el centro 

médico a donde son trasladados muchos pacientes en situación de emergencia, la 

mayoría por accidentes de tránsito.  

EL Gerente Administrador es un líder de la organización encargado de 

supervisar y mantener informado a todo el equipo de la Alta Dirección sobre la 

situación integral de la clínica. Es el organizador de las reuniones con los Gerentes, 

Sub Gerentes, jefes o supervisores para el manejo y coordinación en la solución de 

problemas, la definición del programa, la asignación y autorización de recursos para 

la inversión en la mejora de la operación de la clínica. 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 evaluación realizadas a los pacientes. 

La Oficina de Recursos Humanos, es una de las áreas más importantes de la 

Clínica O2, pues es la parte de la organización que está en contacto directo con los 

trabajadores y los cargos directivos o gerenciales de nivel superior dentro del 

organigrama funcional de la organización. Por lo tanto, se encarga de formar y 

mantener una relación sólida entre las gerencias y los trabajadores y con ellos 

realizar la medición de la cultura organizacional. Esta oficina de la Clínica O2 

desempeña 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, selección, formación y desarrollo del 

personal. Además, supervisa la administración del personal dentro de la clínica, 

implementa, estrategias para motivar a los trabajadores y evalúa el rendimiento, 
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asegurándose de que realicen sus actividades con la máxima capacidad y eficiencia. 

El entrenamiento adecuado de los colaboradores es esencial, al igual que garantizar 

que mantengan viva la cultura organizacional, alineada con la misión, visión y 

políticas de la clínica. 

Asimismo, la Oficina de Recursos Humanos lleva un estricto control de la 

documentación y las nóminas de todos los trabajadores, asegurando que reciban sus 

beneficios legales, vacaciones, bonificaciones, licencias, entre otros. Este enfoque 

administrativo contribuye a mantener la clínica funcionando de manera eficiente, 

con un equipo motivado y comprometido. 

Dentro de las fortalezas de la Clínica O2, destaca su personal de salud 

bilingüe, altamente capacitado y orientado al mercado turístico (MEFI, fortaleza 2). 

Esta característica refuerza la oferta de servicios especializados para turistas y 

viajeros, permitiendo brindar una atención más personalizada y de calidad, en un 

entorno donde la comunicación 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 

específicas del mercado y la misión de la clínica. 

En la Clínica O2, el Jefe de Calidad es también un líder transaccional cuyo 

trabajo es promover la interacción entre las áreas asistenciales (relación de las áreas 

que tienen que ver con la atención directa del paciente), trabajar activamente en el 

diseño, rediseño y elaboración de los procesos, evaluar la entrega de los servicios, 

estar en contacto permanente con el paciente para tener una respuesta rápida 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 jerarquía de la Clínica O2, se encuentran, en forma 

horizontal, los responsables de las once áreas o jefaturas denominadas jefes 

Inmediatos Superiores (JIS). Estas jefaturas incluyen la Jefatura de Contabilidad, 

Jefatura de Admisión, Jefatura de Médicos de Emergencia y Hospitalización, 

Jefatura de Médicos de la Unidad de Cuidados Intensivos (UCI), Jefatura de 

Enfermería de Cuidados Intensivos, jefe de Imagenología, jefe de Laboratorio, jefe 

de Farmacia, jefe de Mantenimiento, jefe de Nutrición y Dietética, y jefe de 

Transporte Asistido. 

La Clínica O2, pertenece a la categoría II 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 

categoría, se reconoce la correcta operatividad e interacción de los servicios o áreas. 

Toda la estructura organizacional se rige por lo establecido en la Cultura 

Organizacional (MEFI, fortaleza 5). En tal sentido, la directiva de la Clínica O2, 

está convencida que la plana médica, con la dedicación, ética y mística por su 

trabajo, en acción conjunta con el equipo de enfermeras, técnicos de enfermería, 

personal administrativo y otros trabajadores, con sus mejores prácticas; son quienes 

le dan un estatus de atención de elevada calidad. Esto porque la Gerencia general 

desde un principio se preocupó en contar con los mejores médicos de prestigio y 

reputación de la ciudad del Cusco, en el manejo del paciente crítico. Un logro 

posible gracias a un trabajo en equipo, dirigido a fortalecer la eficiencia y 

sostenibilidad de la empresa. 

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

estandarización de procesos en el área médica (MEFI, debilidad 2), lo que puede 
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afectar la consistencia en la calidad de los servicios brindados. Esta situación pone 

de manifiesto la necesidad de establecer protocolos y procedimientos uniformes que 

optimicen las operaciones y garanticen una atención médica eficiente. 

Desde una perspectiva administrativa, la estandarización de procesos resulta 

esencial para optimizar recursos, reducir errores, mejorar la experiencia del paciente 

y asegurar el cumplimiento de normativas establecidas. La implementación de estos 

procesos fortalecería la gestión operativa, incrementaría la confianza de los 

pacientes y contribuiría a la mejora continua en la calidad del servicio. 

Además, otra de las debilidades identificadas en la Clínica O2 es la 

integración deficiente de los sistemas ERP, CRM y HCL-e (MEFI, debilidad 3), lo 

que impacta negativamente en la gestión administrativa y operativa. Este problema 

refleja una falta de coordinación estratégica en la implementación y uso de 

herramientas tecnológicas clave para garantizar la eficiencia organizacional. 

Desde el enfoque de gerencia y administración, la integración de estos 

sistemas requiere una visión clara y planificación adecuada por parte de la alta 

dirección. Una correcta interconexión entre el ERP (gestión administrativa), el 

CRM (relaciones con los clientes) y el HCL-e (Historia Clínica Electrónica) es 

esencial para optimizar la toma de decisiones, mejorar los flujos de información y 

alinear las operaciones con los objetivos estratégicos de la clínica. 

Por su alta responsabilidad social empresarial y por humanidad, la Clínica 

O2 presta atención médica inmediata a toda persona en situación de emergencia, 

como lo dispone el artículo (Art.) 4, Título III de la Ley 27604, y el Decreto 

Supremo 016-2002-SA, y en el caso de emergencias obstétricas asiste al recién 

nacido, como lo indica la Ley 27604. Por otra parte, institucionalmente se brinda 
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capacitación en primeros auxilios y en uso del desfibrilador a empresas (socios 

estratégicos), policía nacional y bomberos voluntarios, sin costo alguno. 

Aunado a lo descrito, la Clínica O2 como ente con responsabilidad social, 

utiliza los medios más correctos e idóneos para el manejo de los diferentes procesos, 

desechos médicos, biológicos, y/o radiactivos, como lo señala la Resolución 

Ministerial No. 217-2004-/MINSA 2004, que exige garantizar el adecuado uso y 

disposición final de esos materiales, cuidando de preservar el medio ambiente de 

posibles daños. 

 

 Marketing, ventas e investigación de mercado (M) 

La oferta de servicios de salud en las clínicas de la ciudad de Cusco enfrenta 

una demanda insatisfecha, especialmente relacionada con los estratos 

socioeconómicos y la cobertura de seguros como SOAT, EPS y seguros nacionales 

e internacionales. Estos seguros suelen incluir atención ambulatoria, emergencias, 

hospitalizaciones, servicios de farmacia y exámenes auxiliares, entre otros. 

Las clínicas privadas regionales, como la Clínica 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 atención o 

intervención médica del paciente. Además, la clínica ofrece un plan exclusivo para 

"Pacientes VIP", en el que los afiliados reciben descuentos según el plan de salud 

acordado, lo que fomenta la fidelidad y satisfacción del cliente. 

En cuanto a su estrategia de promoción, la Clínica O2 no realiza inversiones 

en comunicación masiva; en su lugar, sus campañas publicitarias se desarrollan 

principalmente en plataformas digitales. A través de estos medios, la clínica 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 investigación de mercado se enfoca en dos áreas clave: primero, 

mediante encuestas realizadas a los pacientes dentro de la clínica, para comprender 

cómo y por qué eligieron la Clínica O2; y segundo, a través 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 

específicos, incluyendo un total de 1,581 empresas e instituciones vinculadas al 

turismo y emergencias. Este análisis ha permitido a la Clínica O2 destacarse como 

la mejor clínica de la Región Cusco, especialmente en el servicio de emergencias, 

cuidados intensivos y atención 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 clínica. 

Por último, una fortaleza clave de la Clínica O2 en marketing es su enfoque 

estratégico en el sector de la salud para turistas (MEFI, fortaleza 3). Esta orientación 

les permite adaptarse a las necesidades particulares de los viajeros y turistas, un 

segmento con características y demandas específicas, lo cual fortalece su 

posicionamiento en el mercado regional y aumenta su competitividad en el sector 

salud. 

 

 Operaciones, logística e infraestructura (O) 

Esta institución comenzó sus actividades el 23 de abril de 2010 en la calle 

Puputi, cerca del casco histórico de la ciudad de Cusco, con un enfoque en brindar 

atención oportuna y de calidad a viajeros que interrumpían sus itinerarios debido a 
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enfermedades infecciosas o problemas relacionados con la altitud de la ciudad. Sus 

ventajas competitivas, como su tecnología 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 clínica cuenta con una infraestructura propia y moderna, 

diseñada para la atención de patologías complejas en el ámbito médico-quirúrgico, 

ubicada en una zona residencial tranquila de Cusco (Residencial Huancaro, distrito 

de Santiago). Además, dispone de una clínica-hotel boutique en el Valle Sagrado 

(Yanahuara, Urubamba), un centro médico en Aguas Calientes, a pocos metros de 

la estación de trenes de Machu Picchu, y un puesto de urgencias en la base de 

ingreso a la Montaña de 7 Colores (Vinincunca). La institución también cuenta con 

8 ambulancias tipo II (MEFI, fortaleza 6), debidamente acreditadas, que garantizan 

una respuesta rápida y eficiente. 

El edificio principal de la Clínica O2 cuenta con 10 pisos, incluyendo 2 

niveles subterráneos, y está diseñado para ofrecer una infraestructura moderna y 

funcional. Dispone de un ascensor que facilita el acceso entre los niveles. El 

subsótano alberga la casa de máquinas, tanques de oxígeno, el banco de sangre, la 

sala de tomografía, la sala de rayos X y un almacén. En el primer sótano (-1) se 

encuentran la sala de urgencias y observación, con 4 boxes y una sala de trauma 

shock, además del laboratorio clínico. El primer piso alberga la farmacia, el área de 

recepción y dos consultorios externos. El segundo piso está destinado a la oficina 

de seguros nacionales, dos consultorios de traumatología y ginecología, un 
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consultorio de medicina general y un consultorio odontológico. El tercer piso está 

dedicado a la sala de operaciones, la sala de recuperación 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 hospitalización, con 5 

habitaciones en cada nivel. 

Esta infraestructura de alto nivel se complementa con equipamiento de 

vanguardia y en constante renovación (MEFI, fortaleza 7), lo que permite a la 

Clínica O2 mantenerse a la vanguardia de la tecnología médica y ofrecer servicios 

de salud de calidad superior a sus pacientes. El constante proceso de actualización 

tecnológica y renovación de equipos garantiza que se brinden tratamientos y 

diagnósticos precisos y eficaces, optimizando así la atención y el bienestar de los 

pacientes. 

La logística en la Clínica O2 juega un papel esencial en el funcionamiento 

de la institución, ya que se encarga de asegurar que todos los servicios y áreas 

operen de manera eficiente y efectiva. Este trabajo especializado tiene como tarea 

principal la provisión oportuna de los materiales e insumos necesarios para el 

funcionamiento diario de la clínica, garantizando que todas las áreas cuenten con lo 

requerido para ofrecer un servicio de alta calidad. Además, la logística 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 clínica por mejorar la calidad 

de los servicios ofrecidos y asegurar la satisfacción de los pacientes. 

Desde el punto de vista logístico, la Clínica O2 opera con un sistema bien 

estructurado que cubre todos los aspectos necesarios para el buen funcionamiento 
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de la institución. Esto incluye la logística de aprovisionamiento, que asegura que 

los insumos lleguen a tiempo y en las cantidades adecuadas. El almacenamiento de 

estos materiales está gestionado de manera eficiente, permitiendo que todos los 

productos sean almacenados adecuadamente y estén disponibles cuando se 

necesiten. Además, se gestionan los procesos de distribución dentro de la clínica, 

asegurando que los productos y materiales lleguen rápidamente a las áreas que los 

requieren. 

Por otro lado, la logística también se extiende a la venta de servicios a 

terceros, como en el caso del laboratorio, seguridad, nutrición, lavandería, residuos 

y limpieza. La capacidad de la clínica para gestionar estos procesos de manera 

adecuada permite que todos los servicios sean proporcionados sin interrupciones y 

con los estándares de calidad establecidos. La gestión logística incluye la 

elaboración de indicadores que permiten realizar un seguimiento constante de los 

procesos, garantizando que el control de cada área sea óptimo y que se cumpla con 

los objetivos establecidos. 

Una de las fortalezas clave de la logística en la Clínica O2 es la integración 

de todos estos procesos mediante un Sistema Informático, lo que permite una 

coordinación fluida entre las distintas áreas y una visibilidad completa de los 

recursos y materiales disponibles. Esta integración facilita la toma de decisiones y 

mejora la eficiencia en el manejo de los insumos. Además, la logística 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 organización estructural y estratégica, la Clínica O2 es capaz 

de brindar servicios de salud integral, especializada y de alta calidad. La logística 
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se convierte así en un pilar fundamental para garantizar que la clínica pueda 

mantener su posición como un referente en la atención médica para turistas y 

viajeros en Cusco y sus alrededores, ofreciendo un servicio eficiente, oportuno y de 

excelente calidad. 

 

 Finanzas y contabilidad (F) 

En la Clínica O2, la gestión de la información contable se maneja con un 

enfoque de máxima transparencia y eficiencia. La información contable es 

actualizada de manera diaria, lo que garantiza que los registros financieros estén 

siempre al día y reflejen de forma precisa las actividades económicas de la clínica. 

Este proceso es clave para la toma de decisiones estratégicas, ya que permite a los 

directores y a la alta dirección contar con datos confiables y oportunos sobre el flujo 

de caja, ingresos, egresos, costos operativos y otros aspectos financieros relevantes. 

La plataforma del sistema utilizado en la clínica facilita el acceso a esta 

información, tanto para los directores como para otros actores clave dentro de la 

organización. Gracias a esta plataforma, los responsables de la gestión financiera 

pueden consultar los reportes contables en tiempo real, lo que les permite tomar 

decisiones informadas y ajustadas a la realidad económica de la clínica. Además, la 

facilidad de acceso y la actualización continua de los datos contribuyen a la 

eficiencia operativa, permitiendo a la clínica mantener un control estricto sobre sus 

finanzas y optimizar sus recursos. 

Una de las características destacadas de este sistema es que también está 

alineado con los requisitos de la SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas 

y de Administración Tributaria), lo que permite la presentación de la información 
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fiscal de forma precisa y oportuna. La integración de la información contable con 

las plataformas de la SUNAT asegura que la clínica cumpla con todas sus 

obligaciones tributarias y normativas, evitando sanciones o inconvenientes legales. 

Además, esta práctica refuerza el compromiso de la Clínica O2 con la transparencia 

y el cumplimiento normativo, lo que fortalece su reputación y confiabilidad ante las 

autoridades fiscales y otros actores del sector. 

A continuación, podemos observar que el 2019 fue un año de buenos 

resultados, con un nivel de ventas y una utilidad neta sólida. La empresa generó un 

flujo de caja fuerte, respaldado por una utilidad operativa de 1, 734,942.00. En 

2019, no había signos de inestabilidad, lo cual le permitió a la empresa mantener 

un flujo de caja positivo y suficiente. En 2020, la pandemia de COVID-19 afectó 

drásticamente las ventas, que se redujeron a 3, 316,245.00, aproximadamente la 

mitad en comparación con 2019. Aunque el costo de ventas disminuyó, la empresa 

mantuvo gastos operativos y financieros significativos. La utilidad operativa sufrió 

una caída considerable, reflejando la contracción de la actividad económica y la 

disminución en la demanda durante la crisis sanitaria. Esta reducción impactó 

directamente el flujo de caja, ya que la baja en ventas afectó la capacidad de generar 

ingresos netos. La utilidad neta fue de solo 201,808.37, una disminución 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 aún no igualó 

la de ese año. Esta recuperación en ventas sugiere una mejora en el flujo de caja, 

aunque se mantuvo cautela en los gastos comerciales y administrativos. Aun así, 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 aumentó a 788,250.63, superando la del 

año anterior. Esto indica que la empresa logró ajustar sus costos para mantener la 

rentabilidad. Aunque la reducción en ventas afectó el flujo de caja, el incremento 

en la utilidad neta refleja una gestión más eficiente de los gastos. La disminución 

en ventas de 2022 podría estar influenciada por la inestabilidad política que afectó 

a Perú en ese período, con protestas y bloqueos que dificultaron la actividad 

comercial en regiones como Cusco. Estos eventos habrían afectado el flujo de 

clientes, la logística y la demanda, reduciendo las ventas en comparación con el año 

de recuperación, 2021. Esta situación 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 recuperación 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 período, 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 clínica O2 2019 -2024 

 

Nota. Elaboración propia 

 

A continuación, se presenta un análisis detallado de los activos y pasivos 

corrientes y no corrientes de la Clínica 02 desde 2019 hasta 2024, así como un 

análisis del ROA (Return on Assets o Retorno sobre Activos) y su evolución anual 

y además el análisis de razón de liquidez.  

 En relación con el Activo, tenemos: El efectivo y equivalentes de efectivo, 

la empresa ha experimentado un aumento constante a lo largo de los últimos seis 

años, alcanzando su punto más alto en 2024 con S/. 404,802.50. Esta tendencia 

positiva refleja una gestión eficiente de los recursos líquidos. Sin embargo, la 

reducción en 2020 es destacable, ya que se debe a los efectos de la pandemia, lo 

que obligó a la empresa a utilizar parte de su efectivo para mantener las operaciones 

ante la caída en ventas. A partir de 2021, se observa una mejora gradual en la 

liquidez, la cual se ha mantenido estable en los siguientes años, 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 años, alcanzando un pico significativo en 2021, con un total de S/. 1, 

325,081.00. Este aumento sugiere que la empresa experimentó un incremento en 

las ventas al crédito, probablemente impulsado por la recuperación económica tras 

los efectos de la pandemia. La disminución 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 

estabilización, lo que indica una gestión más 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 años, con un pico en 

2021, alcanzando los S/. 169,452.00. Este aumento significativo en 2021 puede 

explicarse por la recuperación de la demanda, lo que llevó a la empresa a mantener 

un mayor stock para satisfacer las necesidades del mercado. En los años siguientes, 

el inventario se estabilizó, 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 gestión 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 líquidos 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 caída 

significativa en 2020, que disminuyó a S/. 461,842.00 debido a los efectos de la 

pandemia. A pesar de esta disminución, el activo corriente se recuperó en 2021 y 

continuó con un crecimiento gradual en los años siguientes, lo que indica una 
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mejora en la administración 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 registró un valor inicial de S/. 4, 990,073.00, mientras que 

en 2024 alcanzó los S/. 6, 958,032.02. Este incremento anual refleja una inversión 

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 últimos años. 

Por otro lado, la depreciación 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 depreciación 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 útil. 

En cuanto a los activos no financieros, en 2019 la empresa registró un monto 

de S/. 200,756.00 en otros activos no financieros, que representan inversiones o 

activos que no son líquidos de manera inmediata ni están directamente relacionados 

con las operaciones comerciales. Estos activos contribuyen a la diversificación 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 años. En 2022, se alcanzó 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 expansión y la consolidación de los recursos a largo plazo. 

Finalmente, al sumar los activos corrientes y no corrientes, el total de activo 

experimentó una disminución 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 recuperación constante, y en 2024 el total de activos alcanzó S/. 5, 

486,714.64. Este crecimiento sostenido refleja no solo la recuperación de la 

empresa tras la pandemia, sino también una expansión sólida de sus operaciones y 

recursos. 

Con respecto al pasivo, se pueden observar varias tendencias significativas. 

En primer lugar, el pasivo corriente experimentó una fuerte reducción 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 disminución de este rubro durante estos años refleja una gestión 

prudente para reducir las cargas financieras a corto plazo, probablemente como 

respuesta a las condiciones económicas y la incertidumbre generada por la 

pandemia. 

Sin embargo, en 2022 se observó 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 

reactivación y el crecimiento posterior a la pandemia. Este crecimiento en el pasivo 

corriente continuó en 2023 y 2024, aunque con incrementos más moderados, lo que 
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sugiere que la empresa está manejando de forma controlada sus deudas a corto 

plazo, sin comprometer su estabilidad financiera. 

En cuanto al pasivo no corriente, en 2020 se observó una disminución 

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 económico complejo. No obstante, en 2021, 

el pasivo no corriente aumentó significativamente, alcanzando los S/. 2, 

646,008.00. Este aumento se debió principalmente a la necesidad de obtener 

financiamiento a largo plazo para respaldar la recuperación de la empresa y su 

expansión post-pandemia. 

En los años posteriores, entre 2022 y 2024, el pasivo no corriente se 

estabilizó con ligeros incrementos, lo que indica un manejo controlado de las 

deudas a largo plazo. Este comportamiento refleja una estrategia financiera más 

equilibrada y una gestión prudente de las obligaciones financieras, permitiendo que 

la empresa mantenga un crecimiento sostenible sin asumir riesgos financieros 

excesivos. Estos aumentos moderados están relacionados con las obligaciones 

financieras a largo plazo necesarias para respaldar la expansión y mejorar la 

infraestructura de la empresa en su proceso de consolidación. 

 En cuanto a los indicadores financieros, el análisis del ROA (Return on 

Assets o Retorno sobre Activos) desde 2019 hasta 2024 muestra una evolución 

significativa en la rentabilidad de la empresa. En 2019, el ROA fue del 21%, lo que 

indica que la empresa generó una buena rentabilidad a partir de sus activos, 

maximizando la utilidad neta en relación con el total de activos. Este desempeño 
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refleja una utilización eficiente de los recursos y una sólida capacidad para generar 

ingresos. 

Sin embargo, en 2020, debido al impacto de la pandemia, el ROA cayó 

drásticamente a 5%. Esta caída se debió principalmente a la reducción en las ventas 

y utilidades, junto con la disminución de los activos corrientes, lo que afectó 

negativamente la capacidad de la empresa para generar retornos. La crisis sanitaria 

global impactó directamente en las operaciones y limitó la capacidad de la empresa 

para mantener su rendimiento económico en niveles óptimos. 

A pesar de la disminución en 2020, el ROA comenzó a recuperarse en 2022, 

alcanzando un 17%, a pesar de una disminución en las ventas. Este aumento sugiere 

que la empresa adoptó una estrategia eficaz en la gestión de costos, lo que le 

permitió mejorar su rentabilidad en relación con los activos, reflejando una mayor 

eficiencia operativa. En 2023, el ROA continuó su tendencia alcista, llegando al 

18%, lo que indica una recuperación sostenida y una mejora constante en la 

capacidad de la empresa para generar utilidades a partir de sus activos. Esta 

recuperación muestra que la empresa logró adaptarse a las nuevas condiciones del 

mercado y optimizar sus operaciones. 

En 2024, el ROA alcanzó el 19%, acercándose a los niveles previos a la 

pandemia. Este crecimiento constante refleja la estabilización 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 evolución 

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 
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empresa ha logrado superar los desafíos impuestos por la pandemia y ha fortalecido 

su posición en el mercado a través de una gestión eficiente y una optimización 

continua de sus activos. (Ver figura 5) 

 

Figura 5 

Estado financiero de activos de la Clínica O2 2019 -2024 

 

Nota. Elaboración propia 

 

Por otro lado, el Razón 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 Clínica O2 2019 -2024 

 

Nota. Elaboración propia 

 

En el período comprendido entre 2019 y 2020, la razón de liquidez pasó 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 reducción en los 

pasivos corrientes durante la pandemia, lo que permitió a la empresa mantener una 

posición financiera más sólida a pesar de las dificultades económicas. La mejora en 

la razón de liquidez refleja una gestión prudente de los recursos, que ayudó a 

enfrentar la incertidumbre del entorno. 

En 2021, el ratio de liquidez sube drásticamente a 4.48, lo que indica que la 

empresa tenía una fuerte posición de liquidez. Este aumento podría haber sido 

causado por la acumulación de activos corrientes o por la reducción 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 desafío económico en el proceso de reactivación, garantizando un 

colchón financiero para operaciones futuras. 



81 

 

Sin embargo, entre 2022 y 2024, la razón de liquidez vuelve a caer, 

situándose cerca de 1. Esto sugiere que la empresa asumió más deudas a corto plazo 

o utilizó 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 líquidos adicionales. 

Esto también podría ser un reflejo de la necesidad de equilibrar la financiación de 

proyectos con la conservación 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 años 

posteriores, el ratio regresó a niveles cercanos a 1, lo 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, adaptándose así a sus necesidades de financiamiento y 

crecimiento. 

Finalmente, la empresa ha experimentado un crecimiento constante en su 

activo total a lo largo de los años, pasando de S/.4,992,744.00 en 2019 a 

S/.5,486,714.00 en 2024. Este aumento indica una expansión de sus operaciones y 

activos. 

En cuanto, la gestión de activos ha sido eficiente, ya que la rotación de 

activos totales ha sido relativamente alta. Esto sugiere que la empresa está 

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 está experimentando un crecimiento 

constante y una gestión 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 atención. 

De acuerdo con el análisis financiero realizado para la Clínica O2 en el 

periodo 2019-2024, los resultados demuestran sostenibilidad en el tiempo. Por lo 

tanto, se proyecta para los próximos cinco años una venta de S/ 47, 675,715.16, sin 

incluir el IGV y sin considerar la implementación de un plan estratégico.  

La proyección incluye una inversión de S/ 1, 430,500.00, con un período de 

recuperación de dos años. Se estima un incremento promedio en ventas del 1% 

anual, con un total de 44,520 atenciones, lo que cubrirá el 28% de la población 

objetivo sin la intervención de los paquetes preventivos mal de altura y diarrea del 

viajero. Los indicadores de viabilidad para esta proyección 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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Figura 7 

Flujo de caja libre sin aplicar el presente proceso estratégico- Clínica O2 

 

Nota. Elaboración propia 

 

 Recursos Humanos y 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 Clínica O2, esto se centra principalmente en médicos y enfermeras, 

quienes desempeñan la actividad más importante relacionada con la atención 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 contratación y 

capacitación de personas para áreas como imagenología, laboratorio, 

mantenimiento y limpieza, transporte, nutrición y farmacia, además de técnicos de 

enfermería para todas las áreas asistenciales. 

Recursos Humanos, específicamente, se encarga de gestionar la cultura 

organizacional, clasificando a los trabajadores en personal asistencial (médicos, 
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enfermeras, técnicos de enfermería) y administrativo o de apoyo al desarrollo de la 

Clínica. Además, realiza un control de calidad del trabajo mediante evaluaciones 

periódicas durante todo el año, con la ayuda del área de calidad. Sin embargo, una 

debilidad clave identificada es la alta rotación 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 desempeño son de 360°, utilizando encuestas de 

satisfacción al cliente para detectar el buen trabajo de las personas, ya que la primera 

y última percepción de los clientes y usuarios afecta directamente la imagen 

corporativa. Por ello, es esencial para la Clínica O2 controlar y evaluar 

periódicamente todos los aspectos, identificar a los mejores empleados y reconocer 

su desempeño con bonos o premios. Al mismo tiempo, se busca detectar áreas 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 

evalúa la posibilidad de asignarle tareas acordes a su perfil o tomar decisiones 

conforme a la ley. 

El personal de la Clínica O2 es contratado y despedido conforme a las 

disposiciones legales. Los nuevos ingresos cuentan con una línea de carrera, 

políticas de incentivos por puntualidad, higiene y seguridad, así como un sistema 

de compensación que premia el cumplimiento de normas internas y el desempeño 

en las evaluaciones. No obstante, la alta rotación de personal pone de manifiesto la 

necesidad de reforzar las estrategias de retención, mejorando la motivación y 

fidelización 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 científicos, y refuerzos en áreas prioritarias 

para su desempeño laboral, como procesos operativos, administrativos y buen trato 

al cliente. 

 

 Sistemas de información y comunicaciones (I) 

La Clínica O2 maneja una gran cantidad de información 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 información, 

por lo que desde hace más de diez años ha desarrollado una plataforma informática 

en la nube que permite encontrar la información en cualquier momento y lugar. Este 

sistema se actualiza cada cinco minutos, garantizando la disponibilidad de datos 

recientes. 

Además, la clínica cuenta con la historia clínica completa de cada paciente 

atendido, la cual incluye estudios de imágenes digitales captadas a través de 

monitores y equipos avanzados para realizar ecografías, tomografías y radiografías. 

Esta digitalización también abarca información generada por expertos en 

laboratorio, rayos X, tomografía, farmacia, ecografía y reportes médicos de 

procedimientos e interconsultas, evitando en gran medida el uso de tecnología 

tradicional. 

Sin embargo, una debilidad significativa identificada en la gestión 

tecnológica es la integración deficiente entre el sistema ERP, CRM y la Historia 

Clínica Electrónica (HCL-e). Esta falta de integración 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 visión integral y unificada de 

la información. Aunque la plataforma informática actual garantiza velocidad y 

disponibilidad, la optimización de la integración 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, sería necesario trabajar en una integración más 

robusta que permita un flujo de información sin interrupciones entre el ERP, el 

CRM y la HCL-e, alineando todos los sistemas tecnológicos con los valores de 

velocidad y calidad de la clínica. Esto no solo fortalecería la gestión interna, sino 

también el servicio al paciente y la relación con los demás actores clave. 

 

 Tecnología, investigación y desarrollo (T) 

La Clínica O2 refleja su compromiso con la actualización y manejo de 

tecnología a través de la incorporación de equipos médicos avanzados, 

medicamentos innovadores y dispositivos modernos que se alinean con los 

estándares de calidad en diagnósticos, tratamientos y monitoreo de pacientes. Los 

equipos son renovados periódicamente, con un tiempo promedio de uso de entre 3 

y 5 años, asegurando que los recursos tecnológicos utilizados estén siempre 

actualizados. Sin embargo, a pesar de este enfoque en la tecnología, la clínica no 

cuenta con un centro de investigación y desarrollo, lo que limita su capacidad para 

innovar directamente en soluciones médicas o procesos organizacionales. 

Una de las principales fortalezas de la Clínica O2 es el manejo 

interrelacionado de la información en todas las áreas, 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 informática en la nube que ha estado operativa por más de diez años. 

Este sistema, que se actualiza cada cinco minutos, asegura la disponibilidad de 

información actualizada y refuerza uno de los valores principales de la clínica: la 

velocidad de información. 

La clínica también ha implementado la digitalización de las historias 

clínicas de los pacientes, incluyendo estudios de imágenes avanzados, como 

ecografías, tomografías y radiografías, además de datos generados por laboratorio, 

farmacia y reportes médicos. Sin embargo, se ha identificado una debilidad 

significativa en la integración entre los sistemas de gestión tecnológica, 

específicamente el ERP, CRM y la Historia Clínica Electrónica (HCL-e). Esta falta 

de integración dificulta la interoperabilidad entre áreas clave, lo que puede generar 

duplicidad de esfuerzos, errores en la transferencia de datos y limitaciones para 

obtener una visión unificada de la información. 

Superar estas deficiencias requerirá desarrollar una integración más 

eficiente entre el ERP, CRM y HCL-e. Esto permitirá mejorar la eficiencia 

operativa, fortalecer la experiencia del cliente y optimizar la toma de decisiones 

estratégicas. A pesar de sus avances en tecnología y digitalización, la mejora en la 

interoperabilidad de sus sistemas tecnológicos será un paso esencial para consolidar 

la excelencia operativa y garantizar un servicio de calidad alineado con los valores 

de la Clínica O2. 

 

 Matriz de Evaluación del análisis Interno (MEFI) 

Del análisis AMOFHIT se deducen las fortalezas y amenazas para elaborar 
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la matriz de evaluación de los factores internos (MEFI), donde se identifican siete 

fortalezas y cuatro debilidades (factores internos clave), a las que se asigna una 

numeración de la siguiente manera: En la columna peso, se asigna la participación 

de cada factor clave, con una sumatoria total de uno, y en la columna valor, se 

asigna un valor de uno a cuatro, según la importancia que tienen los factores 

internos en el desarrollo del trabajo de la Clínica O2. La multiplicación de estas dos 

columnas da un valor de ponderación, 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 evolución de Factores Internos (MEFI) 

Peso Calificación Ponderación

1 0.10 4 0.40

2 0.10 3 0.30

3 0.05 4 0.20

4 0.10 4 0.40

5 0.10 3 0.30

6 0.10 4 0.40

7 0.10 4 0.40

0.65 2.40

1 0.05 1 0.05

2 0.10 2 0.20

3 0.10 1 0.10

4 0.05 2 0.10

5 0.05 2 0.10

0.35 0.55

1.00 2.95

Flexibilidad estratégica (cultura organizacional orientada al mercado)

Equipamiento de vanguardia y en constante renovación

Ambulancias categorizadas

Total de fortalezas del mercado

Debilidades:

Total de debilidades del mercado

Total

Falta de comunicación, y coordinación de las áreas

Falta de estandarización de procesos en el área médica

Integración deficiente Sistema ERP – CRM e HCL-e

Clínica no cuenta con director médico

Alta rotación de recurso humano

Categoría II-E orientada a Medicina del Viajero

Trayectoria y know-how del mercado orientado a turistas con 25 años de experiencia

Matriz de evaluación de Factores Internos (MEFI)

Factores claves del éxito

Fortalezas:

Personal de salud bilingüe, orientado al mercado turístico

Estrategias de marketing orientada el sector salud en turistas
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CAPÍTULO V: Objetivos de Largo Plazo 

Este capítulo aborda los objetivos que a largo plazo ha fijado la clínica O2, y 

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

 

 Objetivos de largo plazo (OLP) 

Establecer objetivos a largo plazo es esencial para orientar el crecimiento y 

el desarrollo sostenible de una organización. Este proceso no solo proporciona una 

dirección clara, sino que también alinea los esfuerzos de todos los miembros de la 

organización hacia la consecución de una visión compartida. En el caso de la 

Clínica O2, definir estos objetivos implica seguir un proceso estructurado y 

estratégico para asegurar su efectividad. 

El primer paso es identificar las áreas clave de enfoque. Es fundamental 

determinar las prioridades que contribuirán significativamente al logro de la visión 

a largo plazo de la clínica. Estas áreas 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 evaluación, permitiendo a la 

organización mantener un control riguroso sobre su progreso. Además, 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 clínica. 

Otro aspecto crucial es asignar un horizonte temporal claro para cada 

objetivo. Establecer plazos específicos permite una planificación más 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 desempeño 

(KPIs). Estas métricas relevantes proporcionan una herramienta indispensable para 

medir el avance hacia los objetivos y realizar los ajustes necesarios en caso de 

desviaciones. 

 

 Objetivo a largo plazo 1 (OLP 1) 

OLP1: Al 2029, consolidar la Clínica O2 como una IPRESS líder en la 

asistencia médica integral para viajeros y turistas en Cusco y otras regiones 

turísticas del sur del país. 

La Clínica O2 se propone posicionarse como la principal opción en servicios 

de salud para turistas en Cusco y otras regiones turísticas del sur de Perú. Esto 

implica desarrollar una infraestructura robusta y un equipo médico altamente 

capacitado, así como establecer alianzas estratégicas con operadores turísticos y 

hoteles. La clínica buscará destacarse por su capacidad de ofrecer una atención 

médica integral, rápida y de alta calidad, adaptada a las necesidades específicas de 

los viajeros y turistas. 

 

 Objetivo a largo plazo 2 (OLP 2) 

OLP2: Al 2029, garantizar la calidad de los procesos para una atención 

oportuna y segura de los viajeros y turistas durante su estadía en Cusco y en otras 

regiones del sur del país. 

Para asegurar que todos los turistas reciban una atención médica rápida y 

segura, la Clínica O2 implementará rigurosos estándares de calidad en todos sus 
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procesos operativos. Esto incluirá la adopción de protocolos médicos 

internacionales, la formación continua del personal y la incorporación de tecnología 

avanzada en el diagnóstico y tratamiento. El objetivo es crear un entorno donde los 

turistas se sientan seguros y bien atendidos, reduciendo así los riesgos asociados a 

la atención médica en un entorno desconocido. 

 

 Objetivo a largo plazo 3 (OLP 3) 

OLP3: Al 2029, mejorar la rentabilidad a través de una atención de calidad, 

garantizando el bienestar y la seguridad de los viajeros y turistas durante su estadía 

en Cusco y otras regiones del sur del país. 

La clínica se enfocará en mejorar su rentabilidad mediante la optimización 

de sus operaciones y la oferta de servicios de salud de alta calidad. Esto se logrará 

mediante la eficiencia en la gestión de recursos, la reducción de costos innecesarios 

y la implementación de programas de atención preventiva. Al garantizar el bienestar 

y la seguridad de los turistas, la clínica aumentará su reputación y, en consecuencia, 

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

 

 Objetivo a largo plazo 4 (OLP 4) 

OLP4: Al 2029, lograr la satisfacción de los clientes y turistas en un 80% 

según la escala Net Promoter Score (NPS). 

La satisfacción del cliente es un indicador clave del éxito de la clínica. La 

Clínica O2 se compromete a alcanzar una satisfacción del 80% según la escala Net 

Promoter Score (NPS).  

Para lograrlo, se implementarán encuestas de satisfacción periódicas, se 
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analizarán los comentarios y se harán ajustes continuos en los servicios. La clínica 

también fomentará una cultura de servicio al cliente, donde cada interacción con los 

turistas sea una oportunidad para mejorar su experiencia y promover la clínica a 

través del boca a boca positivo. 

 

 Objetivo a largo plazo 5 (OLP 5) 

OLP5: Al 2029, consolidar la Clínica O2 como una organización 

comprometida con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores, logrando una 

satisfacción del 80% según la escala de Utrecht. 

Reconociendo que el bienestar de sus colaboradores es fundamental para el 

éxito de la organización, la Clínica O2 se esforzará por crear un entorno de trabajo 

seguro y satisfactorio. Se implementarán políticas de bienestar laboral, programas 

de formación y desarrollo profesional, y se fomentará un ambiente de trabajo 

positivo y colaborativo. El objetivo es alcanzar una satisfacción del 80% entre los 

empleados según la escala de Utrecht, lo que reflejará un alto nivel de compromiso 

y bienestar dentro de la organización. 

Estos objetivos a largo plazo reflejan el compromiso de la Clínica O2 con 

la excelencia en la atención médica para clientes extranjeros y el crecimiento 

sostenible en el mercado internacional, asegurando una experiencia única y de alta 

calidad para quienes visitan la histórica región de Cusco. 

También con estas metas cuantificables para el año 2030, mostramos 

nuestro compromiso en avanzar de manera decidida hacia su visión de ser líder en 

la prestación de asistencia médica integral a turistas extranjeros, garantizando no 

solo calidad, sino además innovación y responsabilidad en todas sus operaciones. 



93 

 

CAPÍTULO VI: El Proceso Estratégico 

Este capítulo se enfocará en la elaboración, elección y análisis de las 

estrategias a implementar mediante 3 etapas:  

La primera etapa a través del análisis de las matrices MEFE, MEFI y de 

perfil competitivo (MPC). En esta fase, denominada etapa de los insumos, se 

resume la información básica necesaria para formular estrategias. La etapa 2, o 

etapa de adecuación, mediante la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas (FODA), la matriz de posición estratégica y evaluación de la acción 

(MPEYEA), la matriz del Boston Consulting Group (MBCG, o matriz de 

crecimiento-participación), la matriz interna-externa (MIE), y la matriz de la gran 

estrategia (MGE). La fase 3, o etapa de decisión, es emplea la Matriz de Decisión 

Estratégica (MDE), y Matriz de Rumelt (MR) el cual serán necesarias para 

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

 

 Matriz de Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas (FODA) 

La matriz FODA es una herramienta estratégica que facilita la evaluación 

de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una empresa. Su 

propósito es identificar aspectos clave que permitan desarrollar estrategias 

efectivas, esenciales para alcanzar los Objetivos de Largo Plazo (OLP) de la Clínica 

O2.  

 

ESTRATEGIAS F-O (FORTALEZAS-OPORTUNIDADES) 

Este análisis enfoca en lo que hace mejor la empresa, que son sus fortalezas, 

para sacar ventaja de las oportunidades.  

FO1. Fortalecer los procesos de diagnóstico de laboratorio y teleradiología 
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para seguir consolidándose como clínica referente para la atención de salud de 

viajeros extranjeros O1, O5, F1, F6, F7. 

FO2. Ampliar la cartera de servicios fortaleciendo el diagnóstico de 

enfermedad de altura relacionadas a los viajeros O2, O3, O4, F4, F6, F7. 

FO3. Capacitar al personal asistencial y administrativo en capacidades en 

lengua extranjera (francés, alemán e inglés) para atención enfocada al viajero O7, 

O8, F2, F3, F4, F5. 

FO4. Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicación, 

interculturidad y empatía para atención enfocada al viajero O7, O8, F2, F3, F5. 

FO5. Capacitar y acreditar al personal médico de planta en el manejo de 

patologías del viajero (ISTM - Certificate in Travel Health™” or “CTH®) O2, 04, 

07, 08, F2, F3, F4, F5. 

FO6. Promocionar los servicios de la clínica en cada una de las festividades 

del Cusco y de las ciudades más turísticas del Perú. O2, O4, O6, O7, O8, 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 área. D1, D2, D4, D5, O1, O5. 

DO2. Socializar y estandarizar procesos de atención, así como las guías 

clínicas según las patologías más comunes atendidas D1, D2, D3, D5, O1, O3, O5, 

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, O1, O3, 05, O6, O7, O8. 

DO4. Mejorar el proceso de reclutamiento de recurso humano. D1, D4 D5, 

O1, O3, O5, 06, 08. 

DO5. Fidelizar al recurso humano mediante incentivos económicos y no 

económicos D1, D4, D5, O1, O3, O5, 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, 

O1, O2, O3, 04, O5, 06, O7, O8. 

 

ESTRATEGIAS F-A (FORTALEZAS-AMENAZAS) 

El análisis de las fortalezas enfrentando las amenazas externas da como 

resultado que estas amenazas se conviertan en oportunidades.  

FA1. Elaborar e implementar un plan de contingencia que le dé continuidad 

a los servicios ofertados en situaciones en las que el turismo receptivo disminuya.  

A1, 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. 

DA1. Designar un director médico en cumplimiento del MOF actualizado. 



96 

 

D1, D4, A1, A2. 

DA2. Organizar un departamento de I+D para innovar periódicamente cada 

área y estar siempre en vanguardia en todos los procesos asistenciales, 

administrativos, de ventas, etc. D2, D3, A1, 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 

N° FORTALEZAS  F N° DEBILIDADES D

1 Trayectoria y know-how del mercado orientado a turistas con 25 años de experiencia

2 Personal de salud bilingüe, orientado al mercado turístico

3 Estrategias de marketing orientada el sector salud en turistas 2 Falta de estandarización de procesos en el área médica

4 Categoría II-E orientada a Medicina del Viajero 3 Integración deficiente Sistema ERP – CRM e HCL-e

5 Flexibilidad estratégica (cultura organizacional orientada al mercado) 4 Clínica no cuenta con director médico

6 Ambulancias categorizadas

7 Equipamiento de vanguardia y en constante renovación

N° OPORTUNIDADES O ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

1
Sobredemanda hacia instituciones del MINSA, oferta limitada de 

establecimientos de salud del MINSA.
1

Fortalecer los procesos de diagnóstico de laboratorio y teleradiología  para seguir 

consolidandose como clinica referente para la atención de salud de viajeros extranjeros O1, 

O5, F1, F6, F7

1
Actualizar y dar cumplimiento al MOF asignando responsables directos de 

cada área. D1, D2, D4, D5, O1, O5

2 Incremento de trabajo a distancia (Nómades digitales) 2
Ampliar la cartera de servicios fortaleciendo el diagnostico de enfermedad de altura  

relacionadas a los viajeros O2, O3, O4, F4, F6, F7
2

Socializar y estandarizar procesos de atención asi como las guias clínicas 

según las patologías más comunes atendidas D1, D2, D3, D5, O1, O3,O5, 

06, O7, O8

3 Levantamiento de la emergencia sanitaria por COVID 19 3
Capacitar al personal asistencial y administrativo en capacidades en lengua extranjera 

(frances, aleman e ingles) para atención enfocada al viajero O7, O8, F2, F3, F4, F5

4 Reactivación del turismo nacional e internacional

5
EPS's y IAFAS se encuentran interesadas en crear alianzas con 

IPRESS privadas (seguros internacionales)
4

Mejorar el proceso de reclutamiento de recurso humano. D1, D4 D5, O1, 

O3, O5, 06, 08

6
Solidez económica de la moneda peruana dentro de la región; a pesar 

de la perturbación política
5

Capacitar y acreditar al personal médico de planta en el manejo de patologías del viajero 

(ISTM - Certificate in Travel Health™” or “CTH®) O2, 04, 07, 08, F2, F3, F4, F5
5

Fidelizar al recurso humano mediante incentivos economicos y no 

economicos D1, D4, D5, O1, O3, O5, 06, 08

7
Las agencias turísticas están en busca de mejorar sus ofertas de 

producto incorporando atención médica

8 Aumento del flujo de turistas  

AMENAZAS A ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

1
Inestabilidad política, Conflictos sociales y seguridad ciudadana (plan 

de contingencia)
1 Elaborar e implementar un plan de contingencia que le de continuidad  a los servicios 

ofertados en situaciones en las que el turismoreceptivo disminuya.  A1, A3, A4, F1, F3, F5

1
Designar un director médico en cumplimiento del MOF actualizado. D1, 

D4, A1, A2

2 Aparición de nuevas empresas que oferten los mismos servicios

3 Conflictos internacionales que condicionarían el flujo de turistas

4 Potenciales epidemias / pandemias

Matriz FODA

Visión - Misión Valores

2

Alta rotación de recurso humano5

Falta de comunicación, y coordinación de las áreas

Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el 

seguimiento de “Journey of the patient”  del paciente en sus procesos 

administrativos y asistenciales. D1, D2, D3, O1, O3, 05, O6, O7, O8

3

Implementar y mejorar un sistema de redes digitales que nos permita 

mantenernos conectados y presentes en mercado nacional e internacional. 

D1, D3, O1, O2, O3, 04, O5, 06, O7, O8

1.	Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios 

que aquellos que promociona la competencia.. A2, F1, F3, F5

Organizar un departamento de I+D para innovar periódicamente cada área 

y estar siempre en vanguardia en todos los procesos asistenciales, 

administrativos, de ventas, etc. D2, D3, A1, A2, A3, A4

2

Promocionar los servicios de la clínica en cada una de las festividades del Cusco y de las 

ciudades más turísticas del Perú. O2, O4, O6, O7, O8, F1, F2, F3, F4, F5, F6, F7

Capacitar a todo el personal  en liderazgo, comunicación, interculturidad y empatia  para 

atención una enfocada al viajero O7, O8, F2, F3, F5
4

6 6

1

Analisis Interno

Analisis Externo
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 Matriz de Posición Estratégica y Evaluación de la Acción (MPEYEA) 

La Matriz de Posición Estratégica y Evaluación de la Acción (MPEYEA), 

es una herramienta de análisis estratégico que ayuda a las organizaciones a evaluar 

y priorizar sus estrategias alternativas en función de dos dimensiones principales: 

la Atracción del Mercado (AM) y la Capacidad Competitiva (CC). Esta matriz se 

utiliza para tomar decisiones estratégicas sobre cómo aprovechar las oportunidades 

y enfrentar las amenazas en un entorno empresarial específico. 

La combinación de estas dos dimensiones en la matriz genera cuatro 

cuadrantes estratégicos que guían la toma de decisiones. El Cuadrante I, 

correspondiente a una estrategia conservadora, se centra en la penetración de 

mercado, el desarrollo de mercado, el desarrollo de productos y la diversificación 

relacionada. Estas estrategias buscan consolidar la posición en el mercado 

aprovechando las fortalezas existentes. 

El Cuadrante II refleja una estrategia agresiva, caracterizada por iniciativas 

como la integración horizontal, hacia adelante y hacia atrás, junto con la penetración 

de mercado, el desarrollo de mercado, el desarrollo de productos y la 

diversificación, 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 III se posiciona la estrategia defensiva, propia de 

situaciones con baja atracción de mercado y limitada capacidad competitiva. Las 

estrategias en este cuadrante incluyen el recorte de gastos, la desinversión y, en 

casos extremos, la liquidación, enfocándose en reducir pérdidas y preservar 

recursos. 
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Finalmente, el Cuadrante IV corresponde a la estrategia competitiva, 

orientada hacia la integración hacia atrás, hacia adelante y horizontal, así como la 

penetración de mercado, el desarrollo de mercado y el desarrollo de productos. Este 

enfoque busca fortalecer la posición en el mercado mediante iniciativas que amplíen 

la ventaja competitiva. 

Para identificar las estrategias más adecuadas para la Clínica O2, 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 función de la posición actual de la clínica. Esta evaluación 

permite determinar la posición estratégica de la Clínica O2 dentro del mercado del 

sector salud, proporcionando una base sólida para la planificación estratégica 

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

 Matriz PEYEA Clínica O2 

Posición Estrategica Dimensiones Factores determinantes Valor

Interna Fortalezas Financiera (FF) Retorno de la inversión 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

Rotación de inventarios 3

Economía de escala y experiencia 6

Valor (promedio) 3.78

Ventaja Competetiva (VC) Participación en el mercado -1

Calidad de productos -6

Ciclo de vida del producto -3

Ciclo de reemplazo del producto -5

Lealtad del consumidor -1

Utilización de la capacidad de los competidores -5

Conocimiento tecnológico -5

Integración vertical -1

Valor (promedio) -3.38

Externo Fortalezas de la Industria (FI) Potencial de crecimiento 5

Potencial de utilidades 4

Estabilidad financiera 3

Conocimiento tecnológico 4

Utilización de recursos 5

Intensidad de capital 4

Facilidad de entrada al mercado 4

Productividad/utilización de la capacidad 4

Poder de negociación de productores 4

Valor (promedio) 4.11

Estabilidad del Entorno (EE) Cambios tecnológicos -1

Tasa de inflación -2

Variabilidad de la demanda -2

Rango de precios de productos competidores -4

Barreras de entrada al mercado -1

Rivalidad/Presión de la demanda -1

Elasticidad de precios de la demanda -2

Presión de los productos sustitutos -2

Valor (promedio) -1.88

Matriz PEYEA

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

 

A continuación, 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 Clínica O2 

 

Nota. Elaboración propia  

 

Los valores obtenidos reflejan como resultado el vector ubicando a la 

Clínica O2 en el cuadrante Agresivo. Esta situación indica que la Clínica O2, posee 

una alta fortaleza financiera y una alta fortaleza de la industria. Según D’Alessio 

(2015) las empresas ubicadas en este cuadrante están orientadas a explotar su 

situación mediante; a) la diversificación concéntrica, b) la integración vertical, y c) 

el liderazgo en costos.  

La Clínica O2 se encuentra en una posición estratégica sólida y favorable, 

lo que permite proponer diversas estrategias para su desarrollo. Una de ellas es la 

diversificación del mercado, que incluye mejorar la capacidad diagnóstica de 

afecciones relacionadas con la exposición a grandes altitudes. Esto se lograría 
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implementando equipos avanzados que ayuden a diagnosticar y prevenir el 

desarrollo de patologías potencialmente mortales, como el edema agudo de pulmón, 

el infarto de bazo y el edema cerebral. Además, se plantea fortalecer las campañas 

de marketing digital, optimizando la presencia en redes sociales y buscadores web 

para llegar a un público más amplio. 

Otra estrategia relevante es la integración vertical, que contempla la 

creación de nuevas líneas de servicio que amplíen la oferta de la clínica 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 

actualización 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 más riguroso de los ingresos y egresos mediante la 

implementación de un software digital, que permita una gestión financiera más 

eficiente y precisa. 

 

 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 función de dos dimensiones principales. La primera 

dimensión 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 

dimensión es la participación relativa en el mercado, que evalúa la cuota de mercado 

que tiene la unidad de negocio o producto en comparación con sus competidores. 
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Con base en estas dos dimensiones, la MBCG clasifica las unidades de 

negocio o productos en cuatro categorías principales. La primera categoría son las 

Interrogantes (Question Marks o Problem Childs), que corresponden a unidades de 

negocio con una baja participación de mercado en mercados de rápido crecimiento. 

Estas unidades requieren decisiones estratégicas importantes para determinar si vale 

la pena invertir en ellas para convertirlas en estrellas o si deberían desinvertirse 

debido a su bajo potencial. 

La segunda categoría son las Estrellas (Stars), que representan unidades de 

negocio con una alta participación de mercado en mercados de rápido crecimiento. 

Estas unidades son líderes en su segmento, pero suelen necesitar inversiones 

significativas para mantener y potenciar su posición competitiva. 

La tercera categoría son las Vacas de efectivo (Cash Cows), que incluyen 

unidades de negocio con una alta participación de mercado en mercados de bajo 

crecimiento. Estas unidades suelen generar flujos de efectivo sólidos y estables, lo 

que permite utilizarlos para financiar otras áreas de la empresa que requieren 

recursos. 

Por último, la cuarta categoría son los Perros (Dogs), que corresponden a 

unidades de negocio con una baja participación de mercado en mercados de bajo 

crecimiento. Estas unidades generalmente generan pocos beneficios y, en muchos 

casos, se evalúa si es conveniente mantenerlas, desinvertir o liquidarlas. 

Esta matriz ayuda a las empresas a asignar recursos estratégicamente, 

priorizando inversiones según el potencial de crecimiento y la posición competitiva 

de cada unidad de negocio o producto. 

En la tabla 6 se describe los 11 que la Clínica O2 ofrece y sus proyecciones 
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de porcentaje de ventas, tasa de crecimientos anual y participación en el mercado 

de salud del Cusco.  

Tabla 6 

Porcentaje de ventas de los servicios de la Clínica O2 

% de 

ventas

Taza de 

crecimiento 

Cuota del 

mercado

2% 4% 1.77

23% 11% 1.11

9% 7% 1.08

1% 2% 0.82

15% 28% 1.18

12% 26% 0.52

10% 22% 1.10

9% 31% 1.29

2% 2% 0.60

0% 2% 0.72

17% 12% 1.31

100%

Servicios Clínica O2

Total

Farmacia 

Laboratorio clínico

Rescate y evacuaciones

Traslado asistido en tren

Unidad de cuidados intensivos 

Atención a domicilio

Atención hospitalaria

Atención ambulatoria

Ambulancia area

Centro quirurgico de alta complejidad

Diagnóstico por imágenes

 

 

 

En la Figura 9, se observa la Matriz de Boston Consulting Group (MBCG) 

de los servicios que ofrece la Clínica O2. Se destacan los servicios con mayor tasa 

de crecimiento, liderados por el Centro Quirúrgico de Alta Complejidad con un 

28% y una cuota de mercado de 1.18. Le siguen Diagnóstico por Imágenes con una 

tasa de crecimiento del 26% y una cuota de mercado de 1.10, y Laboratorio Clínico 

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 Atención Hospitalaria, presenta una tasa de crecimiento del 

11% con una cuota de mercado de 1.11, mientras que la Atención Ambulatoria tiene 

un 7% de crecimiento y 1.08 de cuota de mercado. 

Los servicios de Atención a Domicilio (4%), Ambulancia Aérea (2%), 
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Rescate y Evacuaciones (2%) y Traslado Asistido en Tren (2%) muestran tasas de 

crecimiento más 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 Clínica O2 se distribuyen en 

diferentes cuadrantes, identificando oportunidades de crecimiento en algunos y 

consolidación en otros. 

Por lo tanto, las estrategias como penetración del mercado, diversificación 

concéntrica, liderazgo de costos, desarrollo del mercado y desarrollo de servicios, 

logrará mantener su posicionamiento en el mercado a la Clínica O2. Las estrategias 

específicas propuestas para el desarrollo de los servicios en los diferentes 

cuadrantes son: a) Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicación, 

interculturidad y empatía para atención 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 diagnóstica de afecciones relacionadas a la 

exposición a la gran altura mediante la implementación de equipos de ayuda al 

diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías potencialmente mortales 

(edema agudo de pulmón, infarto de bazo, edema cerebral). e) Mejorar las 

campañas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. f) 

Realizar alianzas estratégicas con clínicas de Lima para la derivación de pacientes 

y continuidad de atención de los pacientes. g) Realizar un control estricto de 

ingresos y egresos mediante la implementación de un Software digital; h) Recortar 

costos en servicios que no aporten liquidez para la clínica.  
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Con la implementación de estas estrategias, la Clínica O2 se proyecta como 

un referente líder en el cuidado del viajero y en el diagnóstico de afecciones 

vinculadas a la exposición a grandes alturas. Se espera que, a través de la 

capacitación continua de su personal, la adopción de tecnología avanzada, la 

expansión de su red de alianzas estratégicas y el fortalecimiento de sus capacidades 

diagnósticas, la clínica consolide su posición en el mercado, aumente su base de 

pacientes y mejore la calidad de sus servicios. Asimismo, el enfoque en la gestión 

eficiente de recursos y el desarrollo de campañas de marketing innovadoras 

permitirán a la Clínica O2 crecer de manera sostenible y adaptarse a las demandas 

de un entorno altamente competitivo. 

 

Figura 9 

Matriz de Boston Consulting Group de la Clínica O2 (MBCG) 

 

Nota. Elaboración propia 

 

 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 la empresa 

en una zona marcada por los cuadrantes I, II 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 intersección de ambas matrices nos posiciona en la zona de crecimiento 

y construcción el cual debe enfocarse en las estrategias intensivas y de integración.  

Por lo tanto, las estrategias específicas planteadas para la Clínica O2 son: a) 

Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicación, interculturidad y empatía 

para atención enfocada al viajero. b) Desarrollar e implementar un sistema digital 

integrado que permita el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos 

y asistenciales. c) 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. e) Mejorar la 

capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran altura 

mediante la implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que anticipen el 

desarrollo de patologías potencialmente mortales (edema agudo de pulmón, infarto 

de bazo, edema cerebral). f) Mejorar las campañas de marketing digital en las 

diferentes redes sociales y buscadores web. g) Realizar alianzas estratégicas con 

clínicas de Lima para la derivación de pacientes y continuidad de atención de los 

pacientes. h) Mejorar y actualizar las tarifas para incrementar la demanda. 

Todas estas estrategias planteadas ayudarán a mejorar la calidad y 
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continuidad de los servicios. Además, mejorará la calidad de sus procesos para 

mantener su posición en el mercado.  Por otro lado, la evaluación de está matriz nos 

da un enfoque positivo de que la Clínica O2 es un establecimiento de salud sólido, 

con gran potencial de crecimiento y posicionamiento en el mercado, enfocada a la 

atención de turistas del Cusco. (Ver figura 10) 

 

Figura 10 

Matriz Interna-Externa (MIE) 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 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 elección apropiada de estrategias para la organización. 

Esta matriz se basa en la idea de que la situación de un negocio es definida en 

términos de crecimiento del mercado, rápido o lento, y la posición 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 posición competitiva fuerte en un mercado de crecimiento 

rápido; cuadrante II, posición competitiva débil en un mercado de crecimiento 

rápido; cuadrante III, posición competitiva débil en un mercado de crecimiento 

lento; y cuadrante IV, posición competitiva fuerte en un mercado de crecimiento 

lento. Cada cuadrante sugiere alternativas de estrategia en orden de atractivo para 

la selección de la gran estrategia. 

Como se puede observar en la figura 11, la gráfica de la matriz se ubica en 

el cuadrante I, el cual nos indica que esta institución tiene una posición competitiva 

fuerte con rápido crecimiento en el mercado. Por lo tanto, las estrategias específicas 

planteadas son: a) Fortalecer los procesos de diagnóstico de laboratorio y 

teleradiología para seguir consolidándose como clínica referente para la atención 

de salud de viajeros extranjeros. b) Ampliar la cartera de servicios fortaleciendo el 

diagnóstico de enfermedad de altura relacionadas a los viajeros. c) Capacitar a todo 

el personal en liderazgo, comunicación, interculturidad y empatía para atención 

enfocada al viajero. d) Promocionar los servicios de la clínica en cada una de las 

festividades del Cusco y de las ciudades más turísticas del Perú. 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 diagnóstica de afecciones relacionadas a la 

exposición a la gran altura mediante la implementación de equipos de ayuda al 

diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías potencialmente mortales 

(edema agudo de pulmón, infarto de bazo, edema cerebral). h) Mejorar las 

campañas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. i) 
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Realizar alianzas estratégicas con clínicas de Lima para la derivación de pacientes 

y continuidad de atención 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 evaluación con las 

matrices anteriores, la clínica O2 debe aplicar estrategias intensivas y de integración 

para consolidar su marca y su posicionamiento en el mercado del rubro de la salud 

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

 

Figura 11 

Matriz de la Gran Estrategia para la Clínica O2 (MGE) 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 Matriz de Decisión Estratégica (MDE) 

La matriz de decisión estratégica reúne a todas las estrategias por medio del 

uso de las cinco matrices FODA, MPEYEA, MBCG, MIE, y MGE, que fueron 
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previamente desarrolladas. Una vez reunidas, se verificará las veces que estas 

coincidan en cada una de las matrices para finalmente obtener las estrategias 

retenidas. El criterio para la selección será las que más de 4 veces, y aquellos que 

queden con una repetición menor podrían quedar como estrategias de contingencia. 

Pero, finalmente será decisión 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 mayoría de ellas son estrategias intensivas, predominando la 

penetración en el mercado, diversificación concéntrica, desarrollo de mercado, 

desarrollo de producto y liderazgo de costos. 

En la matriz (tabla 7) podemos observar previamente las que más 

coincidieron, eligiendo como estrategias retenidas las que se repetían más de 4 

veces (tabla 8): a) Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicación, 

interculturidad y empatía para atención 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. e) Mejorar la capacidad diagnóstica de afecciones 

relacionadas a la exposición a la gran altura mediante la implementación de equipos 

de ayuda al diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías potencialmente 

mortales (edema agudo de pulmón, infarto de bazo, edema cerebral). f) Mejorar las 

campañas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web.  

  



112 

 

Tabla 7 

Matriz de Decisión Estratégica (MDE) 

N° Estrategias alternativas Estrategias específicas FODA PEYEA BCG IE GE TOTAL

1 Penetración del mercado
Fortalecer los procesos de diagnóstico de laboratorio y teleradiología  para seguir consolidandose como clinica 

referente para la atención de salud de viajeros extranjeros.
X X 2

2 %MS Ampliar la cartera de servicios fortaleciendo el diagnostico de enfermedad de altura  relacionadas a los viajeros. X X 2

3 E. Interna
Capacitar al personal asistencial y administrativo en capacidades en lengua extranjera (frances, aleman e ingles) 

para atención enfocada al viajero.
X 1

4 E. Interna
Capacitar a todo el personal  en liderazgo, comunicación, interculturidad y empatia  para una atención enfocada al 

viajero.
X X X X 4

5 E. Interna
Capacitar y acreditar al personal médico de planta en el manejo de patologías del viajero (ISTM - Certificate in 

Travel Health™” or “CTH®)
X 1

6 Penetración del mercado
Promocionar los servicios de la clínica en cada una de las festividades del Cusco y de las ciudades más turísticas 

del Perú.
X X 2

7 E. Interna Actualizar y dar cumplimiento al MOF asignando responsables directos de cada área. X 1

8 Desarrollo del mercado
Socializar y estandarizar procesos de atención asi como las guias clínicas según las patologías más comunes 

atendidas
X 1

9 Penetración del mercado
Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus procesos 

administrativos y asistenciales.
X X X X 4

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 

mercado nacional e internacional.
X 1

13 Desarrollo de producto
Elaborar e implementar un plan de contingencia que le de continuidad  a los servicios ofertados en situaciones en 

las que el turismoreceptivo disminuya.
X X 1

14 Penetración del mercado
Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que 

promociona la competencia.
X X X X 4

15 E.Interna Designar un director médico en cumplimiento del MOF actualizado. X 1

16 E.Interna
Organizar un departamento de I+D para innovar periódicamente cada área y estar siempre en vanguardia en todos 

los procesos asistenciales, administrativos, de ventas, etc.
X 1

17 Desarrollo de producto

Mejorar la capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran altura mediante la 

implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías potencialmente 

mortales (edema agudo de pulmón, infarto de bazo, edema cerebral). 

X X X X 4

18 Desarrollo de mercado Mejorar las campañas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. X X X X 4

19 Desarrollo de mercado
Realizar alianzas estratégicas con clínicas de Lima para la derivación de pacientes y continuidad de atención de los 

pacientes. 
X X X 3

20 Desarrollo de producto Crear nuevas líneas de servicio X 1

21 E. Interna Actualizar los convenios con las aseguradoras renegociando tarifas actualizadas 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 implementación de un Software digital. X X 2

24 E. Interna Recortar costos en servicios que no aporten líquidez para la clínica X 1

Matriz de Decisión Estratégica

 

 

Tabla 8 

Estrategias retenidas para Clínica O2 

N° Estrategias alternativas Estrategias específicas FODA PEYEA BCG IE GE TOTAL

1 E.Interna
Capacitar a todo el personal  en liderazgo, comunicación, 

interculturidad y empatia  para una atención enfocada al viajero.
X X X X 4

2 Penetración del mercado

Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el 

seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y 

asistenciales.

X X X X 4

3 Penetración del mercado
Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad 

de los servicios que aquellos que promociona la competencia.
X X X X 4

4 Desarrollo del mercado

Mejorar la capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la 

exposición a la gran altura mediante la implementación de equipos de 

ayuda al diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías 

potencialmente mortales (edema agudo de pulmón, infarto de bazo, 

edema cerebral). 

X X X X 4

5 Participación mercado
Mejorar las campañas de marketing digital en las diferentes redes 

sociales y buscadores web. 
X X X X 4

Matriz de Decisión Estratégica
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 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)  

N° OLP OLP1 OLP2 OLP3 OLP4 OLP5

1
OLP1: Al 2029, consolidar la Clínica O2 como una IPRESS líder en la asistencia médica integral para viajeros y 

turistas en Cusco y otras regiones turísticas del sur del país.
X

2
OLP2: Al 2029, garantizar la calidad de los procesos para una atención oportuna y segura de los viajeros y turistas 

durante su estadía en Cusco y en otras regiones del sur del país.
X

3
OLP3: Al 2029, mejorar la rentabilidad a través de una atención de calidad, garantizando el bienestar y la seguridad 

de los viajeros y turistas durante su estadía en Cusco y otras regiones del sur del país.
X

4
OLP4: Al 2029, lograr la satisfacción de los clientes y turistas en un 80% según la escala Net Promoter Score 

(NPS).
X

5
OLP5: Al 2029, consolidar la Clínica O2 como una organización comprometida con la seguridad y el bienestar de 

sus colaboradores, logrando una satisfacción del 80% según la escala de Utrecht.
X

Estrategias retenidas

1
Capacitar a todo el personal  en liderazgo, comunicación, interculturidad y empatia  para una atención enfocada al 

viajero.
X X X X

2
Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus procesos 

administrativos y asistenciales.
X X X X

3
Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los servicios que aquellos que promociona 

la competencia.
X X X

4

Mejorar la capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran altura mediante la 

implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías potencialmente mortales 

(edema agudo de pulmón, infarto de bazo, edema cerebral). 

X X X

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

Matriz de Estrategias versus Objetivos a Largo Plazo (MEOLP)

Visión

 

 

De acuerdo a la tabla 9, el OPL1 Consolidarse como una entidad prestadora 

de servicios de salud (IPRESS) líder en la asistencia médica integral para viajeros 

y turistas en el Cusco y otras regiones turísticas del sur del país, deberá mejorar la 

capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran altura 

mediante la implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que anticipen el 

desarrollo de patologías potencialmente mortales (edema agudo de pulmón, infarto 

de bazo, edema cerebral), (estrategia 4), mediante el Desarrollo e implementación 

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 campañas de marketing 

digital en las diferentes redes sociales y buscadores web (estrategia 5). 

La Clínica O2 con el propósito de garantizar la calidad de los procesos para 

una atención oportuna y segura de los viajeros y turistas durante su estadía en Cusco 

y en otras regiones del sur del país (OLP2). Deberá Capacitar a todo el personal en 

liderazgo, comunicación, interculturidad y empatía para atención 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 Clínica O2 a través de una atención 

de calidad garantizando bienestar y seguridad de los viajeros y turistas durante su 

estadía en Cusco y en otras regiones del sur del país, se logrará mediante la 

capacitación a todo el personal en liderazgo, comunicación, interculturidad y 

empatía para una atención enfocada al viajero (estrategia 1). Además, debe mejorar 

la capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran altura 

mediante la implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que anticipen el 

desarrollo de patologías potencialmente mortales (edema agudo de pulmón, infarto 

de bazo, edema cerebral), (estrategia 4), mediante el Desarrollo e implementación 

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 campañas de marketing 

digital en las diferentes redes sociales y buscadores web (estrategia 5). 

Para lograr la satisfacción de los clientes  y turistas en un 80% según escala 

Net Promoter Score (NPS) (OLP4), La Clínica O2 deberá mejorar la capacidad 

diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran altura mediante la 

implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que anticipen el desarrollo de 

patologías potencialmente mortales (edema agudo de pulmón, 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 además deberá Capacitar a todo el personal en 

liderazgo, comunicación, interculturidad y empatía para una atención enfocada al 

viajero (estrategia 1). 

Clínica O2, siendo una institución de prestigio busca consolidarse como una 

organización comprometida con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores 

logrando una satisfacción en un 80 % según la escala de Utrech (OLP5). Por lo 

tanto, deberá Capacitar a todo el personal en liderazgo, comunicación, 

interculturidad y empatía para una atención enfocada al viajero (estrategia 1).  

 

 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 políticas mutuamente inconsistentes, consonancia debe 

representar una respuesta adaptiva al entorno externo y a los cambios críticos que 

en este ocurran, ventaja, la estrategia debe proveer la creación y/o mantenimiento 
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de las ventajas competitivas en áreas selectas de actividad y factibilidad, no debe 

originar un sobrecosto en los recursos disponibles ni crear subproblemas sin 

solución. (Ver tabla 10) 

 

Tabla 10 

Matriz de Prueba Estratégica o Matriz de Rumelt (MR) 

N° Estrategias específicas Consistencia Consonancia Prueba factibilidad Ventaja Se acepta

1
Capacitar a todo el personal  en liderazgo, comunicación, 

interculturalidad y empatia  para atención enfocada al viajero
Si Si Si Si Si

2

Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita 

el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y 

asistenciales.

Si Si Si Si Si

3

Establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la 

calidad de los servicios que aquellos que promociona la 

competencia.

Si Si Si Si Si

4

Mejorar la capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la 

exposición a la gran altura mediante la implementación de equipos 

de ayuda al diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías 

potencialmente mortales (edema agudo de pulmón, infarto de 

bazo, edema cerebral). 

Si Si Si Si Si

5
Mejorar las campañas de marketing digital en las diferentes redes 

sociales y buscadores web. 
Si Si Si Si Si

Matriz de prueba Estratégica o Matriz de Rumelt (RM)

 

 

 Matriz de Ética. (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 parámetros que esta 

evalúa, por lo que se podrían implementar ya que estas estrategias inclusive 

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

Matriz Ética de la Clínica O2 (ME) 

N° Estrategias específicas

1
Capacitar a todo el personal  en liderazgo, comunicación, interculturalidad y empatia  para atención 

enfocada al viajero.
P N N N N N N J J J E E SI

2

Desarrollar e implementar un sistema digital integrado que permita el seguimiento del paciente en sus 

procesos administrativos y asistenciales.
P N N N N N N J J J E E SI

3

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

promociona la competencia.
N N N N N N N J J J E E SI

4

Mejorar la capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran altura mediante la 

implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que anticipen el desarrollo de patologías 

potencialmente mortales (edema agudo de pulmón, infarto de bazo, edema cerebral). 

P N N N N N N J J J E E SI

5 Mejorar las campañas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores web. P N N N N N N J J J E E SI
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CAPÍTULO VII: Implementación estratégica 

En los capítulos anteriores se han mencionado los aspectos importantes para 

la formulación de un plan estratégico que permita a la Clínica O2 lograr su 

proyección 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 institución.  Por lo que en esta segunda etapa se desarrollará 4 puntos claves: 

objetivos a corto plazo, políticas, recursos y estructura organizacional (D ́Alessio, 

2015). 

Para lograr los objetivos a largo plazo (OLP) planteados previamente y 

alcanzar la visión propuesta de la clínica O2, se establecerán objetivos a corto plazo 

(OCP) para cada objetivo a largo plazo (OLP). 

Se elaborarán políticas relacionadas al entorno, a recursos humanos, a 

recursos financieros y a la gestión de la calidad; concluyendo con recomendaciones; 

las cuales apoyarán a una adecuada implementación de las estrategias propuestas 

anteriormente yendo de la mano de excelentes líderes que sepan llevar a cabo esta 

difícil y complicada etapa del proceso estratégico para lograr la visión propuesta. 

 

 Objetivos a corto plazo (OCP) 

Los OCP deben cumplir dos requisitos, ser claros y verificables para facilitar 

la gestión de la organización, permitir su medición, así como conseguir la eficiencia 

y eficacia del uso de los recursos por parte de la administración, para poder alcanzar 

la visión de la organización (D ́Alessio, 2015). Estos objetivos son parte de la 

planificación operativa y están diseñados para contribuir al logro de los objetivos 

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

Para lograr el OLP1, la Clínica O2 en los primeros años de este proceso 

estratégico debe incrementar las ventas mediante campañas de marketing digital y 

en la creación de alianzas estratégicas con agencias turísticas clave. Además, 

desarrollará programas especializados en la prevención de afecciones comunes en 

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

consolidar su posición como una IPRESS líder 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  

OCP1.1

OCP1.2

OCP1.3

OCP1.4

Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo

Incrementar las ventas en un 15% anualmente 

mediante campañas de marketing digital. 

Al 2025, desarrollar un programa de atención de 

prevención para las dos patologías más frecuentes: mal 

de altura y diarrea del viajero.

Al 2029 consolidar  la Clínica O2 como una IPRESS 

líder en Medicina del Viajero incrementando su 

rendimiento sobre los activos (ROA) en un 5% 

anualmente. 

Al 2029, consolidar la 

Clínica O2 como una 

IPRESS líder en la 

asistencia médica integral 

para viajeros y turistas en 

Cusco y otras regiones 

turísticas del sur del país.

OLP1

Al 2025, realizarar alianzas estratégicas con las 

agencias turísticas Travel Group Perú, ABG Lima, 

Pangea Perú, MM Viajes y Viajes Falabella.

 

 

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

implementación de la metodología Business Process Management (BPM) y la 

metodología Lean Six Sigma (6σ) que permitirá optimizar los procesos de atención 

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 básico, 

avanzado y prehospitalario. (Ver tabla 13).  

 

Tabla 13 

OLP2 con sus OCP  

OCP2.1

OCP2.2

OCP2.3

OCP2.4

Al 2027, implementar la metodología Business 

Process Management (BPM) para garantizar la 

calidad de todos los procesos clave. 

Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo

OLP2

Al 2029, garantizar la 

calidad de los procesos 

para una atención 

oportuna y segura de los 

viajeros y turistas durante 

su estadía en Cusco y en 

otras regiones del sur del 

país.

Al 2026,garantizar la capacitación del 100% del 

personal médico enfocado en medicina del viajero 

mediante. 

Al 2027, implementar la metodología Lean Six Sigma 

(6σ) para garantizar a los pacientes un servicio de 

calidad.

Al 2027, certificar el 95% del personal médico en 

soporte vital básico, avanzado y prehospitalario.

 

 

Para mejorar la rentabilidad (OLP3), la clínica O2 se apoyará en mejorar la 

eficiencia diagnóstica y terapéutica mediante la adquisición de equipos médicos de 

soporte ventilatorio y fortalecer los servicios de telemonitoreo y teleconsulta, lo que 

permitirá asegurar la continuidad de atención de los viajeros. Además, el uso de un 

sistema de gestión de relaciones con el cliente (CRM) mejorará la comunicación, y 

ello nos permitirá incrementar la cartera de clientes promotores en un 80% 

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

OLP3 con sus OCP  

OCP3.1

OCP3.2

OCP3.3

OCP3.4

Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo

OLP3

Al 2029, mejorar la 

rentabilidad a través de 

una atención de calidad, 

garantizando el bienestar y 

la seguridad de los viajeros 

y turistas durante su 

estadía en Cusco y otras 

regiones del sur del país.

Al 2025, fortelecer los servicios de telemonitoreo y 

teleconsultas para asegurar la continuidad de atención 

de los viajeros.

Anualmente, incrementar la cartera de clientes 

promotores en un 20% según la escala NPS.

Al 2025,mejorar la eficiencia diagnóstica y terapéutica 

mediante la adquisición de equipos médicos de 

soporte ventilatorio.

Al 2025, implementar un sistema de gestión de 

relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el flujo 

de comunicación con los pacientes.

 

 

El logro de una alta satisfacción del cliente y turistas (OLP4), se basa en una 

comunicación constante con los usuarios a través de boletines informativos y en la 

creación de un sistema eficaz para gestionar comentarios y quejas, lo que permitirá 

identificar y abordar oportunidades. Además, la implementación del programa de 

mejora continua ayudará a empoderar todos sus procesos claves basados en la 

necesidad del paciente, mientras que evaluaciones periódicas del NPS permitirán 

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

OLP4 con sus OCP  

OCP4.1

OCP4.2

OCP4.3

OCP4.4

Al 2026, implementar un programa de mejora 

continua para empoderar todos los procesos clave, 

basados en la necesidad de los pacientes.

Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo

OLP4

Al 2029, lograr la 

satisfacción de los clientes 

y turistas en un 80% según 

la escala Net Promoter 

Score (NPS).

Al 2025, implementar un sistema de boletines 

informativos semanales para tener una interacción 

continua con los usuarios y/o clientes.

Al 2025, establecer un sistema de gestión de 

comentarios y quejas para identificar y abordar 

oportunidades de mejora.

Al 2025, realizar evaluaciones semestrales del NPS 

para medir el progreso y ajustar el plan de acción 

según sea necesario.

 

 

Para consolidarse como una organización que prioriza el bienestar de sus 

colaboradores (OLP5), la clínica implementará el programa de seguridad y riesgos 

laborales de manera trimestral, revisará y actualizará regularmente los planes de 

prevención de riesgos, y desarrollará el programa integral de bienestar 

"Mindfulness" para los trabajadores. Estas iniciativas asegurarán un entorno laboral 

seguro y saludable, promoviendo la satisfacción y el compromiso del equipo. (Ver 

tabla 16) 
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Tabla 16 

OLP5 con sus OCP  

OCP5.1

OCP5.2

Objetivos a Largo Plazo Objetivos a Corto Plazo

OLP5

Al 2029, consolidar la 

Clínica O2 como una 

organización 

comprometida con la 

seguridad y el bienestar de 

sus colaboradores, 

logrando una satisfacción 

del 80% según la escala de 

Utrecht.

Al 2025, desarrollar e implementar un programa de 

seguridad y riesgos laborales para todos los 

trabajadores, asegurando un entorno laboral seguro y 

saludable. 

Al 2026, revisar y actualizar trimestralmente los planes 

de prevención de riesgos laborales para garantizar la 

seguridad de los trabajadores. 

OCP5.3

Al 2028, desarrollar e implementar el programa de 

bienestar integral 'Mindfulness' para todos los 

trabajadores promoviendo su seguridad y bienestar. 
 

 

 Recursos asignados a los OCP 

La asignación de recursos para los objetivos de corto plazo de la Clínica O2 

permitirá realizar las estrategias seleccionadas.  Según D´ Alessio, 2015, los 

recursos se dividen en 3 grupos:  a) Recursos tangibles: equipamiento médico, 

equipos de cómputo, activos financieros materiales y procesos. b) Recursos 

intangibles: Software, tecnología, cultura organizacional, capital intelectual que 

comprende capital relacional, capital humano y capital estructural. c) Recursos 

humanos: liderazgo, conocimientos y habilidades técnicas, comunicación efectiva, 

habilidades blandas y motivación. 

A continuación, 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  

Tangibles Intangibles Humanos

OCP1.1
Incrementar las ventas en un 10% anualmente 

mediante campañas de marketing digital. 

Equipos de computo, 

dispositivos moviles y  plan 

integral de marketing.

Plataformas de videos 

informativos y redes de 

comunicación.

Especialista en 

marketing digital y todo 

el personal de O2.

S/ 210,000.00

OCP1.2

Al 2025, realizar alianzas estratégicas con las 

agencias turísticas Travel Group Perú, ABG 

Lima, Pangea Perú, MM Viajes y Viajes 

Falabella.

Materiales de presentación y 

promoción (folletos, 

presentaciones).

Acuerdos y contratos de 

colaboración.

Gerencia, director 

médico, personal de 

salud y administrativo.

S/ 15,000.00

OCP1.3

Al 2025, desarrollar un programa de atención 

de prevención para las dos patologías más 

frecuentes: mal de altura y diarrea del viajero.

Equipamiento medico, kit de 

tratamiento de viajes (sales de 

hidratación, antibiotico, 

medicamentos antidiarreicos).

Sistemas de gestión de calidad 

y mejora continua, sistemas de 

información y base de datos 

Gerencia, Director 

médico y personal 

administrativo 

S/ 20,000.00

OCP1.4

Al 2029 consolidar la Clínica O2 como una 

IPRESS líder en Medicina del Viajero 

incrementando su rendimiento sobre los activos 

(ROA) en un 5% anualmente. 

Equipamiento médico, 

transporte y suministros de 

medicamento. 

Protocolos y guías de atención 

preventiva.

Gerencia, Director 

médico y personal 

administrativo 

S/ 20,000.00

OLP1: Al 2029, consolidar la Clínica O2 como una IPRESS líder en la asistencia médica integral para viajeros y turistas en Cusco y otras regiones 

turísticas del sur del país.

Recursos
Objetivos a Corto Plazo Presupuesto 

 
 

 

Tabla 18 

OLP2 con sus recursos asignados a su OCP  

Tangibles Intangibles Humanos

OCP2.1

Al 2026, garantizar la capacitación del 100% 

del personal médico enfocado en medicina del 

viajero.

Manuales y guias de 

entrenamiento
Material didactico virtual

Instructor certificado 

líder y experto en 

medicina del viajero.

S/ 168,000.00

OCP2.2

Al 2027, implementar la metodología Business 

Process Management (BPM) para garantizar la 

calidad de todos sus procesos clave. 

Servidor (CPU) Software BPM
Todo el personal de la 

clínica 02
S/ 30,000.00

OCP2.3

Al 2027, implementar la metodología Lean Six 

Sigma (6σ) para garantizar a los pacientes un 

servicio de calidad.

Servidor (CPU) Software Lean Six Sigma
Todo el personal de la 

clínica 02
S/ 30,000.00

OCP2.4

Al 2027, certificar el 95% del personal médico 

en soporte vital básico, avanzado y 

prehospitalario.

Aulas y equipos de capacitación 

(proyectores, computadoras, 

simuladores médicos).

Servicios de una institución 

líder y experto en certificación 

de BLS, ACLS y PHTLS

Instructores certificados 

líder y experto en BLS, 

ACLS y PHTLS

S/ 40,000.00

Presupuesto 

OLP2: Al 2029, garantizar la calidad de los procesos para una atención oportuna y segura de los viajeros y turistas durante su estadía en Cusco y en 

otras regiones del sur del país.

Objetivos a Corto Plazo
Recursos
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Tabla 19 

OLP3 con sus recursos asignados a su OCP  

Tangibles Intangibles Humanos

OCP3.1

Al 2025, fortalecer los servicios de 

telemonitoreo y teleconsultas para asegurar la 

continuidad de atención de los viajeros.

 Equipos electronicos 

necesarios para consultas 

virtuales.

Plataformas de teleconsulta
Staff médico de la 

clínica O2
S/ 49,000.00

OCP3.2

Al 2025, mejorar la eficiencia diagnóstica y 

terapéutica mediante la adquisición de equipos 

médicos de soporte ventilatorio.

Equipos médicos (BIPAP 

CPAP, POC, 6MWT)

Protocolos de uso y 

mantenimiento de los nuevos 

equipos

Especialista en ingenieria 

clínica y todo el 

personal de salud

S/ 322,000.00

OCP3.3

Al 2025, implementar un sistema de gestión de 

relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el 

flujo de comunicación con los pacientes.

Servidor (CPU) y equipos de 

comunicación. 

Software de atención al cliente 

multilingüe

Equipo de atención al 

cliente 
S/ 30,000.00

OCP3.4

Anualmente, la clínica O2 incrementar la cartera 

de clientes promotores en un 20% según la 

escala NPS.

Equipos de computo Capacidad intelectual 
Todo el personal de la 

clínica O2
S/ 25,000.00

PresupuestoObjetivos a Corto Plazo
Recursos

OLP3: Al 2029, mejorar la rentabilidad a través de una atención de calidad, garantizando el bienestar y la seguridad de los viajeros y turistas durante 

su estadía en Cusco y otras regiones del sur del país.

 

 

Tabla 20 

OLP4 con sus recursos asignados a su OCP 

Tangibles Intangibles Humanos

OCP4.1

Al 2025, implementar un sistema de boletines 

informativos semanales para tener una 

interacción continua con los usuarios y/o 

clientes.

Equipos de computo y equipos 

de comunicación. 

Encuesta internet, redes de 

comunicación y medios de 

difusión

Todo el personal de la 

clínica O2. 
S/ 2,500.00

OCP4.2

Al 2025, establecer un sistema de gestión de 

comentarios y quejas para identificar y abordar 

oportunidades de mejora.

Buzon de sugerencias, libro de 

reclamos. 

Formulario online de 

comentarios y quejas. 
Personal administrativo S/ 2,500.00

OCP4.3

Al 2025, realizar evaluaciones semestrales del 

NPS para medir el progreso y ajustar el plan de 

acción según sea necesario.

Herramientas y plataformas de 

encuestas NPS.

Métodos y técnicas de análisis 

de datos de NPS.

Todo el personal de la 

clínica O2. 
S/ 2,500.00

OCP4.4

Al 2026, implementar un programa de mejora 

continua para empoderar todos los procesos 

clave, basados en la necesidad de los pacientes.

Materiales didáctico de 

escritorio, y equipos de 

computo

Métodos y técnicas de análisis 

de  los procesos, Bizagi, 

diagrama de Ishikawa

Equipo de calidad y 

todo el personal de O2
S/ 14,000.00

Objetivos a Corto Plazo
Recursos

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

Presupuesto 
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Tabla 21 

OLP5 con sus recursos asignados a su OCP 

Tangibles Intangibles Humanos

OCP5.1

Al 2025, desarrollar e implementar un programa 

de seguridad y riesgos laborales para todos los 

trabajadores, asegurando un entorno laboral 

seguro y saludable. 

Salas de formación equipadas 

con proyectores, computadoras 

y materiales de seguridad.

Programas de formación y 

contenido educativo sobre 

seguridad y riesgos laborales.

Instructor especializado 

en seguridad laboral y 

gestión de riesgos.

S/ 210,000.00

OCP5.2

Al 2026, revisará y actualizar trimestralmente los 

planes de prevención de riesgos laborales para 

garantizar la seguridad de los trabajadores. 

Documentación y manuales de 

evaluación de riesgos.

Metodologías y protocolos de 

evaluación y actualización de 

riesgos laborales.

Instructor especializado 

en seguridad laboral y 

gestión de riesgos.

S/ 10,000.00

Objetivos a Corto Plazo
Recursos

OLP5: Al 2029, consolidar la Clínica O2 como una organización comprometida con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores, logrando una 

satisfacción del 80% según la escala de Utrecht.

Al 2028, desarrollar e implementar el programa 

de bienestar integral 'Mindfulness' para todos los 

trabajadores promoviendo su seguridad y 

bienestar. 

Materiales de comunicación, 

como carteles y folletos 

Talleres y metologias de 

desarrollo personal

Coordinador de 

bienestar laboral y 

recursos humanos

OCP5.3

Presupuesto 

S/ 230,000.00

 
 

 

 

 Políticas de cada estrategia 

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

tolerancia y respeto; los cuales serán los cimientos que nos ayudarán a establecer 

las políticas que guiarán a las estrategias retenidas para lograr la visión planteada 

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

 Política 1: Ofrecer programas regulares de formación y desarrollo 

profesional en liderazgo, comunicación, interculturalidad y empatía para 

todo el personal 

 Política 2: Capacitar al personal en prácticas de protección de datos y en 

habilidades de empatía para proporcionar una atención médica 

personalizada y centrada en el viajero. 

 Política 3: Proporcionar información clara y precisa sobre tratamientos, 

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

 Política 4: Proteger la privacidad y confidencialidad de la información 

médica de los pacientes mediante la implementación de sistemas seguros de 

almacenamiento y gestión de datos. 

 Política 5: Incentivar la participación de los empleados en la identificación 

de áreas de mejora y la implementación de nuevas ideas y tecnologías para 

mejorar los servicios y la gestión. 

 Política 6: Realizar auditorías periódicas para asegurar el cumplimiento de 

las leyes y regulaciones y mantener la competitividad con servicios de alta 

calidad. 

 Política 7: Establecer protocolos de seguridad laboral y realizar 

inspecciones regulares para asegurar un entorno de trabajo seguro y 

saludable. 

 Política 8: Implementar nuevas ideas y tecnologías para mejorar los 

servicios y la gestión, incluyendo la adquisición de equipos de diagnóstico 

avanzado. 

 Política 9: Implementar iniciativas de salud pública y campañas de 

prevención que se promuevan a través de las campañas de marketing digital. 

 Política 10: Garantizar la transparencia en todas las operaciones y decisiones 

administrativas, reflejando esta honestidad en las campañas de marketing 

digital. 

En la tabla 22 se evidencia la asociación entre cada política propuesta 

previamente y las estrategias retenidas para 02: 

 La primera estrategia retenida de tipo Interna es capacitar a todo el personal 
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en liderazgo, comunicación, interculturidad y empatía para una atención 

enfocada al viajero; está relacionado a las políticas 1 y 2. 

 La segunda estrategia retenida es penetración del mercado, siendo la 

estrategia específica; desarrollar e implementar un sistema digital integrado 

que permita el seguimiento del paciente en sus procesos administrativos y 

asistenciales; está relacionado a las políticas 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; está relacionado a las políticas 5 y 6. 

 La cuarta estrategia retenida de desarrollo del mercado de mejorar la 

capacidad diagnóstica de afecciones relacionadas a la exposición a la gran 

altura mediante la implementación de equipos de ayuda al diagnóstico que 

anticipen el desarrollo de patologías potencialmente mortales (edema agudo 

de pulmón, infarto de bazo, edema cerebral); está relacionado a las políticas 

7 y 8. 

 La quinta estrategia retenida de participación del mercado de mejorar las 

campañas de marketing digital en las diferentes redes sociales y buscadores 

web; está relacionado a las políticas 9 y 10.
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Tabla 22 

Matriz de políticas versus estrategias retenidas de la Clínica O2 

Capacitar a todo el 

personal  en liderazgo, 

comunicación, 

interculturidad y empatia  

para una atención 

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 

la competencia.

Mejorar la capacidad diagnóstica de 

afecciones relacionadas a la exposición a la 

gran altitud mediante la implementación de 

equipos de ayuda al diagnóstico que 

anticipen el desarrollo de patologías 

potencialmente mortales (edema agudo de 

pulmón, infarto de bazo, edema cerebral). 

Mejorar las campañas de 

marketing digital en las 

diferentes redes sociales y 

buscadores web.

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

Política 8: Implementar nuevas ideas y tecnologías para mejorar los 

servicios y la gestión, incluyendo la adquisición de equipos de diagnóstico 

avanzados.

Política 9: Implementar iniciativas de salud pública y campañas de 

prevención que se promuevan a través de las campañas de marketing 

digital.

Política 10: Garantizar la transparencia en todas las operaciones y 

decisiones administrativas, reflejando esta honestidad en las campañas de 

marketing digital.

Politica 2:Capacitar al personal en prácticas de protección de datos y en 

habilidades de empatía para proporcionar una atención médica 

personalizada y centrada en el viajero.

Politica 3: Proporcionar información clara y precisa sobre tratamientos, 

costos y procedimientos, garantizando la transparencia en todas las 

operaciones y decisiones administrativas.

Politica 4: Proteger la privacidad y confidencialidad de la información 

médica de los pacientes mediante la implementación de sistemas seguros 

de almacenamiento y gestión de datos.

Política 5: Incentivar la participación de los empleados en la 

identificación de áreas de mejora y la implementación de nuevas ideas y 

tecnologías para mejorar los servicios y la gestión.

Política 6: Realizar auditorías periódicas para asegurar el cumplimiento 

de las leyes y regulaciones y mantener la competitividad con servicios de 

alta calidad.

Política 7: Establecer protocolos de seguridad laboral y realizar 

inspecciones regulares para asegurar un entorno de trabajo seguro y 

saludable.

Matriz de Politicas vs Estrategias Retenidas

Estrategias Retenidas

Politica 1: Ofrecer programas regulares de formación y desarrollo 

profesional en liderazgo, comunicación, interculturalidad y empatía para 

todo el personal.
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 Estructura de la organización 

Un organigrama es una herramienta clave que nos permite entender, de 

forma clara y visual, cómo está organizada una institución como la Clínica O2 

Medical Network. En este caso, el organigrama muestra cómo están distribuidas las 

responsabilidades entre las diferentes áreas, desde la dirección general hasta los 

equipos médicos, financieros y operacionales, que trabajan para garantizar la mejor 

atención a los turistas y viajeros. 

Este esquema no solo define las líneas de autoridad y responsabilidad, sino 

que también facilita la comunicación interna, asegurando que todos los 

colaboradores conozcan a quién recurrir y cómo coordinarse eficazmente en las 

distintas ciudades donde opera la clínica. En O2 Medical Network, cada área 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 clínica con la calidad y la atención integral al viajero. (Ver figura 

11) 

A continuación, se describe la estructura del organigrama y el rol que 

desempeñan cada una de las áreas en la implementación del plan estratégico de la 

Clínica O2  

 El Gerente General, es el líder de la organización, se encarga de la 

dirección, planeamiento, desarrollo financiero e institucional. Funciones que 

implican pensamiento gerencial para coordinar y controlar la definición de metas, 

implementar la optimización de recursos, establecer las políticas empresariales, 

dirigir la interacción de la empresa con el entorno, estar al tanto de factores externos 

como el mercado. Además, coordina directamente con las oficinas de asesoría legal 
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y contable, trabajando en estrecha colaboración con el Director Médico y el Gerente 

Administrativo. Esta interacción es clave para asegurar que la dirección estratégica 

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

 

En la Clínica O2, el Gerente Administrador es un líder de la organización 

encargado de supervisar y mantener informado a todo el equipo de la Alta Dirección 

sobre la situación integral de la clínica. Es el organizador de las reuniones con los 

Gerentes, Sub Gerentes, jefes o supervisores para el manejo y coordinación en la 

solución de problemas, la definición del programa, la asignación y autorización de 

recursos para la inversión en la mejora de la operación de la clínica. 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 evaluación realizadas a los pacientes. 

La Dirección médica de la Clínica O2, estará a cargo de un médico 

especializado en medicina del Viajero y en Gestión en salud, lo que contribuirá a 

darle una proyección de fortalecimiento dentro de su categoría de negocios. Para 

esto, una de las estrategias consiste en integrar al equipo directivo de la 

Organización, al personal más capacitado y mejores atributos de liderazgo, como 

una decisión para fortalecer la conducción de la organización y obtener como 

resultado la mejor gestión institucional. 

La Oficina de Recursos Humanos desempeña un papel esencial en el 

compromiso de la clínica con la seguridad y el bienestar de sus colaboradores, con 

el objetivo de lograr un 80% de satisfacción según la escala de Utrecht. Esta oficina 

está conformada por un equipo multidisciplinario, que incluye a un psicólogo, 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 Clínica O2. Esta área es crucial para asegurar un entorno de trabajo saludable 

y motivador, lo que contribuye al rendimiento y compromiso del personal. 

El Área de Calidad tiene la responsabilidad de supervisar las operaciones 

médicas y garantizar la calidad de los procesos asistenciales y administrativos. 

Además, se enfoca en la mejora continua de los servicios, con el objetivo de 

aumentar la satisfacción de los turistas y viajeros que visitan Cusco y otras regiones 

del sur del país. Esta área trabaja de manera colaborativa con el Director Médico, 

el Gerente Administrativo, el personal de Marketing, el área de Sistemas, y otras 

áreas involucradas, para implementar las mejores prácticas y mejorar la eficiencia 

operativa de la clínica. 

El Área Médico Asistencial se encarga de ofrecer atención médica integral, 

que abarca desde la atención prehospitalaria hasta los servicios hospitalarios y de 

emergencia. El equipo médico está compuesto por personal altamente capacitado 

en soporte vital básico y avanzado, así como en atención prehospitalaria. Este 

equipo también recibe formación continua en liderazgo, comunicación, 

interculturalidad y empatía, con el objetivo de brindar una atención centrada en el 

paciente. Además, el área cuenta con una Oficina de Auditoría Médica que colabora 

estrechamente con el Área de Calidad para optimizar los procesos administrativos 

y asistenciales. El equipo está conformado por médicos, enfermeras y personal 

técnico especializado, liderados por una jefatura médica y una jefatura de 

enfermería. 

El Área Operacional es responsable de la gestión de los servicios 
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administrativos, operativos y post-hospitalarios, además de garantizar el 

abastecimiento y la adquisición de recursos para todas las áreas de la clínica. Esta 

área interactúa directamente con los pacientes, gestionando citas y consultas, con el 

fin de asegurar su satisfacción. A través de programas de capacitación en liderazgo, 

comunicación e interculturalidad, el personal de atención al cliente, logística, 

ingeniería clínica, nutrición, limpieza y mantenimiento trabaja en conjunto bajo la 

dirección del Gerente Administrativo, quien guía al equipo hacia el logro de los 

objetivos estratégicos de la institución.  

El Área Financiera gestiona todos los aspectos financieros de la clínica, 

asegurando la rentabilidad de sus operaciones. Este equipo está compuesto por un 

auditor contable, personal especializado en tarifas y liquidación, y el equipo 

encargado de cobranzas y facturación. El Área Financiera juega un papel crucial en 

la planificación y control de los recursos económicos, garantizando que la clínica 

mantenga su estabilidad y capacidad de inversión. 

Finalmente, el Área de Marketing se encarga de la promoción de los 

servicios de la clínica tanto en redes sociales como a través de alianzas estratégicas 

con agencias turísticas clave. Además, este equipo realiza estudios de mercado para 

identificar nuevas oportunidades y aumentar la participación de la clínica en el 

sector turístico. El área está conformada por un especialista en marketing digital, 

que trabaja en coordinación 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 Clínica O2 

 

 

Nota. Elaboración propia
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Para ejecutar el plan estratégico propuesto, la Clínica O2 integrará a su 

equipo de trabajo 5 profesionales en planilla y un profesional por terceros altamente 

calificados en áreas clave. Esto nos permitirá mejorar la eficiencia, y productividad, 

incrementar la calidad del servicio y alcanzar nuestros objetivos a largo plazo y 

lograr la visión propuesta de la institución. En la figura 13 se observa el nuevo 

personal que se integrará al equipo de la Clínica O2 con los respectivos montos de 

sus remuneraciones. 

 

Figura 13 

Presupuesto de nuevo personal 

 

Nota. Elaboración propia 

 

 Cartera de Servicios Propuestos 

En el marco del plan estratégico de la Clínica O2 Medical Network, se han 

diseñado 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 condición física de los turistas y brindando recomendaciones y 

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

 

 Paquete Mal de altura 

El Mal de Altura es una afección frecuente entre turistas que visitan regiones 

de gran altitud. A través de un enfoque preventivo, este paquete está diseñado para 

evaluar la capacidad del turista de adaptarse a la altitud antes de realizar actividades 

físicas exigentes, con el fin de evitar la aparición de síntomas graves. Este paquete 

tendrá un costo de S/500.00, que incluye: 

Evaluación Inicial: Consulta médica especializada en Medicina del Viajero, 

donde se realiza una evaluación de la historia clínica 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 

saturación de oxígeno y la respuesta cardiovascular a la actividad física. 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 Saturación y Frecuencia Cardiaca: Se proporciona un 

pulsioxímetro portátil para que el turista pueda monitorear su saturación de oxígeno 

y frecuencia cardiaca durante sus actividades en altura, alertándolo ante cualquier 

descenso significativo. 

Recomendaciones Personalizadas: Basado en los resultados de las pruebas, 

el médico emite recomendaciones personalizadas, como la adaptación gradual a la 

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

Plan de Hidratación y Alimentación: El paquete incluye un plan de 

hidratación y alimentación diseñado para mejorar la adaptación del organismo a la 

altura, evitando la deshidratación y fortaleciendo el metabolismo en entornos de 

baja presión atmosférica. 

 

 Paquete Diarrea del Viajero 

La Diarrea del Viajero es una condición común entre los turistas debido a la 

exposición a nuevos patógenos y cambios en la dieta. Este paquete preventivo está 

diseñado para minimizar el riesgo de infecciones gastrointestinales mediante una 

serie de evaluaciones y recomendaciones personalizadas. Este paquete tendrá 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 crónicas). Además, se proporciona información 

sobre las condiciones locales de seguridad alimentaria y hábitos de higiene. 

Evaluación 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 alimentación disponible y la duración de la estancia. Esto ayuda a personalizar 

las recomendaciones preventivas. 

Recomendación de Probióticos y Plan Nutricional: En base a los resultados, 

se sugiere el uso preventivo de probióticos para reforzar la flora intestinal y mejorar 

la resistencia frente a patógenos. Además, se ofrece un plan nutricional adecuado 

para evitar la ingesta de alimentos o bebidas que puedan ser vectores de infección.  
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Guía de Higiene y Seguridad Alimentaria: Se proporciona una guía 

detallada sobre prácticas de higiene para reducir el riesgo de infecciones, 

incluyendo la importancia de evitar ciertos tipos de alimentos crudos, la selección 

adecuada de bebidas y consejos para mantener la higiene personal durante las 

comidas. 

Estos paquetes, al estar orientados a la prevención, no solo brindan 

tranquilidad a los turistas, sino que también refuerzan la imagen de la Clínica O2 

como líder en el cuidado integral de la salud del viajero, facilitando una experiencia 

segura y saludable para aquellos que visitan las zonas turísticas de Perú. Además, 

este enfoque preventivo mejora la eficiencia operativa y contribuye a la fidelización 

de los turistas, quienes verán en la clínica un aliado confiable para su bienestar 

durante el viaje.
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CAPÍTULO VIII: Evaluación Estratégica 

El modelo de gestión estratégica en la Clínica O2 se basa en tres etapas 

fundamentales: (a) formulación o planificación, (b) implementación, y (c) 

evaluación y control. Este proceso se mantiene en constante evolución 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 dinámico (D'Alessio, 2008). 

Para evaluar y monitorear las estrategias y objetivos a corto plazo 

establecidos en este plan estratégico, se empleará un Tablero de Control Integrado. 

Esta herramienta permitirá a la Clínica Oxigeno Medical Network mantener una 

visión integral de su situación actual, así como un control continuo sobre el 

desempeño de los objetivos a corto plazo propuestos. 

 

 Las perspectivas de control 

El Tablero de Control proporciona una visión holística de la organización y 

facilita la evaluación de la estrategia mediante la medición, comparación y ajuste 

de ser necesario, asegurando así la implementación efectiva de las estrategias 

(D'Alessio, 2008). 

Las perspectivas de control seleccionadas para la evaluación estratégica en 

la Clínica O2 abarcan: aprendizaje interno, procesos internos, clientes y finanzas. 

(Ver tabla 23) 
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Tabla 23 

Perspectivas y OCP alineados  

Perspectiva
Objetivo 

Corto 

OCP2.1

OCP2.4

OCP5.1

OCP5.3

OCP1.3

OCP2.2

OCP2.3

OCP3.2

OCP4.4

OCP5.2

OCP1.2

OCP3.1

OCP3.3

OCP3.4

OCP4.1

OCP4.2

OCP4.3

OCP1.1

OCP1.4

Al 2025, realizar evaluaciones semestrales del NPS para medir el progreso y ajustar el plan de acción según sea necesario.

Al 2025, fortalecer los servicios de telemonitoreo y teleconsultas para asegurar la continuidad de atención de los viajeros.

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

seguridad y bienestar. 

Incrementar las ventas en un 10% anualmente mediante campañas de marketing digital. 

Clientes

Procesos

Finanzas

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

(ROA) en un 5% anualmente. 

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 prevención de riesgos laborales para garantizar la seguridad de los 

trabajadores. 

Al 2025, realizar alianzas estratégicas con las agencias turísticas Travel Group Perú, ABG Lima, Pangea Perú, MM Viajes y Viajes 

Falabella.

Al 2025, desarrollar un programa de atención de prevención para las dos patologías más frecuentes: mal de altura y diarrea del 

viajero.

Al 2027, implementar la metodología Business Process Management (BPM) para garantizar la calidad de todos sus procesos clave. 

Al 2027, implementar la metodología Lean Six Sigma (6σ) para garantizar a los pacientes un servicio de calidad.

Al 2025, mejorar la eficiencia diagnóstica y terapéutica mediante la adquisición de equipos médicos de soporte ventilatorio.

Al 2025, implementar un sistema de gestión de relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el flujo de comunicación con los 

pacientes.

Anualmente, incrementar la cartera de clientes promotores en un 80% según la escala NPS.

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

clientes.

Al 2025, la clínica O2 establecerá un sistema de gestión de comentarios y quejas para identificar y abordar oportunidades de 

mejora.

Perspectivas y Objetivos de Corto Plazo alineados

Al 2026, garantizar la capacitación del 100% del personal médico enfocado en medicina del viajero mediante el 'ISTM Certificate 

of Knowledge - CTH®'.

Al 2027, certificar el 95% del personal médico en soporte vital básico, 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. 

Aprendizaje

 

 

 Aprendizaje interno 

La perspectiva de aprendizaje interno se enfoca en el crecimiento y 

desarrollo organizacional, así como en la mejora de la productividad. Según Kaplan 

y Norton (2009), esta perspectiva evalúa el recurso humano y aspectos como (a) 

satisfacción laboral, (b) retención de talento, (c) productividad del personal, (d) 

capacidades de los sistemas de información y (e) disponibilidad de sistemas que 

faciliten el trabajo. 

La Clínica O2 prioriza el aprendizaje interno como estrategia para mejorar 

la calidad asistencial. Para lograrlo, ha establecido objetivos de capacitación y 

desarrollo profesional para su personal médico y técnico, así como incentivos para 
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la investigación, todos ellos alineados con los siguientes OCP: OCP2.1, OCP2.4, 

OCP5.1 y OCP5.3. 

 

 Clientes 

La perspectiva del cliente evalúa la satisfacción del cliente y su relación con 

la clínica. Esta perspectiva analiza indicadores como (a) participación en el 

mercado, (b) retención y fidelización de clientes, (c) captación de nuevos pacientes, 

y (d) rentabilidad por cliente. 

En la Clínica O2, la perspectiva del cliente incluye objetivos como la 

atracción de nuevos pacientes, el desarrollo de servicios médicos especializados 

para viajeros y turistas, y la mejora continua de la infraestructura de atención para 

asegurar una experiencia satisfactoria. Estos OCP Alineados son: OCP1.2, OCP3.1, 

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

 

 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) innovación en procesos, 

(b) calidad del servicio posventa, (c) eficiencia operativa, (d) estándares de calidad 

y producción, y (e) tiempos de ciclo de los procesos (D'Alessio, 2008). 

En la Clínica O2, la perspectiva de procesos se enfoca en la mejora continua, 

implementación de sistemas de calidad y optimización de los tiempos de atención, 

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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 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 

organización. En el caso de la Clínica O2, el indicador clave será el rendimiento 

sobre activos (ROA), evaluando anualmente en qué medida se alcanzan los 

objetivos financieros establecidos por los accionistas. 

El proceso de evaluación estratégica implicará el monitoreo de resultados 

en las estrategias implementadas, controlando los objetivos a corto plazo que, en 

última instancia, contribuirán al logro de los objetivos a largo plazo y la visión de 

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

 

 Mapa estratégico para la organización 

El mapa estratégico es la representación gráfica del plan estratégico de una 

organización, y para la Clínica O2, se convierte en una herramienta esencial para 

visualizar la alineación de los Objetivos a Largo Plazo (OLP) y las estrategias clave 

orientadas a crear valor. Este mapa ilustra cómo las diversas perspectivas de control 

contribuyen a alcanzar la visión institucional a través de los Objetivos a Corto Plazo 

(OCP), y facilita la comunicación de las estrategias de manera clara y eficaz, 

permitiendo que todos en la clínica trabajen hacia la ambiciosa visión de ser líderes 

en medicina del viajero y servicios de salud para turistas en el sur del Perú (Kaplan 

y Norton, 2009). 

El mapa estratégico de la Clínica O2 comienza en la perspectiva de 

aprendizaje y crecimiento, donde el capital intelectual de la organización, 

compuesto por el personal médico y administrativo especializado en medicina del 



143 

 

viajero, es el recurso clave. Este capital incluye el conocimiento técnico, la 

innovación en procedimientos, el uso de tecnología avanzada, y la habilidad para 

colaborar con otros sectores. Con un liderazgo transformacional y un fuerte sentido 

de propósito, la clínica fomenta un ambiente de trabajo colaborativo y una 

comunicación bidireccional, factores que aumentan la productividad y la calidad en 

la atención 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 

Clínica 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 clínica 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 atención a los turistas incluso en áreas remotas de alta 

altitud. Este enfoque en la innovación y mejora continua garantiza que los servicios 

médicos de la clínica 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 

estratégico. La Clínica O2 busca posicionarse como la opción de referencia en 

medicina del viajero para turistas en Cusco y otras ciudades clave en el sur del Perú. 

Esto se logra a través de un enfoque preventivo y de servicios personalizados, 

creando una experiencia positiva que aumenta la captación y retención de clientes, 

y fortaleciendo su fidelización mediante programas específicos para turistas y 
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alianzas estratégicas con el sector turismo. La clínica fomenta una percepción de 

confianza y seguridad, promoviendo una relación a largo plazo con los pacientes 

que incluye tanto la atención en emergencias como el monitoreo continuo de su 

bienestar durante su estadía en Perú. 

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 clínica 

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 Clínica O2 no solo recupere la inversión, 

sino que también logra ser financieramente sostenible. Con un impacto positivo en 

la economía local, la clínica contribuye al desarrollo del turismo de salud en Cusco, 

generando empleo y promoviendo una comunidad más saludable y competitiva. 

En conjunto, el mapa estratégico de la Clínica O2 orienta a la organización 

en el logro de su misión y visión, 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 región. (Ver figura 14) 
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Figura 14 

Mapa estratégico Clínica O2 

       

Nota. Elaboración propia      
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 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 visión, 

misión, valores, código de ética, y políticas de la Clínica 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, así como las fechas de inicio y 

finalización previstas para su cumplimiento. Este enfoque está orientado a la Clínica 

O2, especializada en brindar atención integral a viajeros y turistas. 
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Tabla 24  

Balanced Score Card (BSC) 

Perspectiva Acciones Indicadores Meta Responsables Costos

OCP2.1

Contratar un médico certificado en medicina del 

viajero por la “ISTM Certificate of Knowledge - 

CTH®'

Porcentaje de personal médico 

capacitado 
100%

Director Médico

Área de Recursos Humanos
S/ 168,000.00

OCP2.4
Contratar los servicios de una institución líder y 

experto en certificación de BLS, ACLS y PHTLS 

Porcentaje de personal médico 

certificado anual
95%

Director Médico

Área de Recursos Humanos
S/ 40,000.00

OCP5.1

Elaborar un cronograma anual de capacitaciones en 

seguridad y riesgos laborales para todos los 

trabajadores

Porcentaje de capacitaciones 

realizadas por trabajador al año
80%

Gerente Administrativo

Área de Recursos Humanos S/ 210,000.00

OCP5.3
Realizar sesiones mensuales de mindfulness para los 

trabajadores.

Porcentaje de participación de los 

trabajadores en el programa de 

mindfulness.

100%
 Área de Recursos Humanos              

Área de calidad 
S/ 230,000.00

 Desarrollar materiales educativos (folletos, 

infografías, videos) sobre la prevención y manejo 

del mal de altura y diarrea del viajero.

Número de materiales educativos 

distribuidos.
70%

Director Médico

Área Médico Asistencial

Director Médico

Área Médico Asistencial

S/ 10,000.00

Elaborar un programa evaluación preventiva sobre 

mal de altura y diarrea del viajero.

Número de turistas evaluados 

preventivamente.
80%

Director Médico

Área Médico Asistencial
S/ 10,000.00

OCP2.2 Contratar proveedor de prestaciones para BPM

Porcentaje de mejora de la 

eficacia de los procesos clave  de 

O2 anualmente 

70% Todas las areas de la clínica O2 S/ 30,000.00

OCP2.3
Contratar los servicios de un especialista  en Lean 

Six Sigma

Reducción de errores en los 

procesos clínicos
70% Todas las areas de la clínica O2 S/ 30,000.00

OCP3.2
Adquirir los equipos y capacitar al personal médico 

en su uso adecuado.
Número de equipos adquiridos 4

Gerente Administrativo      Área 

Médica Asistencial
S/ 322,000.00

OCP4.4
Identificar y mapear los procesos clave que 

impactan la atención al paciente 

Número de procesos clave 

mapeados y mejorados 

anualmente

5
Oficina de auditoria médica                     

Area de calidad
S/ 14,000.00

OCP5.2
Realizar una evaluación detallada de riesgos en las 

instalaciones y procesos de trabajo cada trimestre.

Numero de áreas evaluadas 

trimestralmente
3

Area Recursos Humano               

Area de calidad
S/ 10,000.00

Al 2025, mejorar la eficiencia diagnóstica y terapéutica mediante la 

adquisición 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 

prevención de riesgos laborales para garantizar la seguridad de los 

trabajadores. 

Balanced Score Card (BSC)

Aprendizaje

Al 2025, desarrollar un programa de atención de prevención para 

las dos patologías más frecuentes: mal de altura y diarrea del 

viajero.

OCP1.3

Objetivo Corto Plazo

Al 2027, certificar el 95% del personal médico en soporte vital 

básico, avanzado y prehospitalario.

Al 2026, garantizar la capacitación del 100% del personal médico 

enfocado en medicina del viajero mediante el 'ISTM Certificate of 

Knowledge - CTH®'.

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. 

Procesos

Al 2027, implementar la metodología Business Process 

Management (BPM) para garantizar la calidad de todos sus 

procesos clave. 

Al 2027, implementar la metodología Lean Six Sigma (6σ) para 

garantizar a los pacientes un servicio de calidad.
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Perspectiva Acciones Indicadores Meta Responsables Costos

OCP1.2

Realizar un cronograma de visitas a las agencias 

turisticas indentificadas para negociar y firmar las 

alianzas estratégicas. 

Número de alianzas estratégicas 

firmadas.
5

Gerente general Gerente 

administrativo           Area de 

Marketing S/ 15,000.00

Adquirir una plataforma de teleconsulta y 

telemonitoreo que permita realizar consultas 

remotas y seguimiento de pacientes.
Cantidad de teleconsultas 

realizadas anualmente
80%

Director médico   Area médico 

asistencial
S/ 40,000.00

Implementar campañas de concientización para que 

los turistas utilicen el servicio de telemonitoreo.

Incremento en el uso del 

telemonitoreo por parte de turistas 

anualmente.

70%
Gerente administrativo                            

Area de Marketing
S/ 9,000.00

OCP3.3
Adquirir una plataforma CRM para gestionar la 

comunicación y seguimiento con los pacientes.

Reducción del 25% en tiempos de 

respuesta y mejora en la gestión 

de citas.

70%
Area Médico asistencial             Área 

de calidad 
S/ 30,000.00

OCP3.4
Realizar encuestas de satisfacción del usuario con la 

escala NPS. 

Porcentaje de incremento de 

nuevos clientes promotores al año 20% Area operativa       Area de calidad S/ 25,000.00

OCP4.1
Elaborar el contenido para los boletines que sea 

relevante para los usuarios/clientes 

% de contenido alineado con los 

intereses del cliente aunualmente.
30%

Gerente administrativo                            

Area de Marketing
S/ 2,500.00

OCP4.2
Implementar un sistema digital para gestionar 

comentarios y quejas de los usuarios.

Número de quejas atendidas 

anualmente.
90%

Oficina de informática Area de 

calidad                            Area de 

Marketing

S/ 2,500.00

OCP4.3
Analizar los resultados y ajustar las estrategias de 

servicio al usuario según los comentarios recibidos.

Porcentaje de incremento en la 

satisfacción del cliente
80% Area de calidad S/ 2,500.00

OCP1.1

Realizar campañas trimestrales de difusión para 

promocionar los servicios médicos y paquetes 

preventivos diseñados específicamente para turistas 

y viajeros.

Porcentaje de incremento de 

ventas anualmente
10%

Gerente administrativo                          

Area de Marketing
S/ 210,000.00

OCP1.4
Monitorear y analizar el rendimiento de los activos 

para realizar ajustes que maximicen el ROI.

Rendimiento sobre los activos 

(ROA) anual.
5%

Gerente administrativo Area de 

finanzas
S/ 20,000.00

Balanced Score Card (BSC)

Objetivo Corto Plazo

Finanzas

Incrementar las ventas en un 10% anualmente mediante campañas 

de marketing digital. 

Al 2029 2 consolidar la Clínica O2 como una IPRESS líder en 

Medicina del Viajero incrementando su rendimiento sobre los 

activos (ROA) en un 5% anualmente. 

Clientes
Al 2025, la clínica O2 realizará alianzas estratégicas con las 

agencias turísticas Travel Group Perú, ABG Lima, Pangea Perú, 

MM Viajes y Viajes Falabella.

OCP3.1

Al 2025, la clínica O2 fortalecerá los servicios de telemonitoreo y 

teleconsultas para asegurar la continuidad de atención de los 

viajeros.

Al 2025, la clínica O2 implementará un sistema de gestión de 

relaciones con el cliente (CRM) para mejorar el flujo de 

comunicación con los pacientes.

Anualmente, la clínica O2 incrementará la cartera de clientes 

promotores en un 20% según la escala NPS.

Al 2025, la clínica O2 implementará un sistema de boletines 

informativos semanales para tener una interacción continua con los 

usuarios y/o clientes.

Al 2025, la clínica O2 establecerá un sistema de gestión de 

comentarios y quejas para identificar y abordar oportunidades de 

mejora.

Al 2025, la clínica O2 realizará evaluaciones semestrales del NPS 

para medir el progreso y ajustar el plan de acción según sea 

necesario.
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 Resultados financieros 

Tras implementar el plan estratégico en la Clínica O2, se proyecta un flujo 

de caja libre que incluye ingresos provenientes de los nuevos paquetes de atención 

para el mal de altura y la diarrea del viajero, además de los demás servicios que la 

clínica 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 mayoría por coberturas 

de seguros internacionales y EPS. A lo largo de estos 5 años, se espera vender 9,801 

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

 

Figura 15 

Venta proyectada de paquetes preventivos Clínica O2 

 

Nota. Elaboración propia 

 

Debemos señalar que el costo de venta proyectado durante los cinco años es 

alrededor del 29.8% de la venta anual, gastos directamente relacionados con la 

producción o adquisición del equipamiento, servicios y principalmente gastos en 

remuneración del RRHH que fundamental para garantizar la continuidad del 

servicio.  

Los indicadores financieros que respaldan la viabilidad de este proyecto son 

positivos. El VAN obtenido asciende a S/ 2, 514,831.26, lo que indica que, después 

de descontar los flujos de caja proyectados a una tasa del 10%, el proyecto generará 

un excedente económico positivo. Este resultado asegura que la clínica no solo 
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recuperará la inversión inicial de S/ 1, 430,500, sino que también obtendrá 

ganancias significativas, validando la viabilidad económica del plan. La TIR 

calculada es del 53%, lo que supera ampliamente la tasa mínima requerida de 10%. 

Esto significa que el proyecto es altamente rentable, ya que el rendimiento esperado 

de la inversión es significativamente mayor al costo de oportunidad del capital. Este 

indicador respalda la implementación del plan estratégico, demostrando que genera 

un retorno considerable para los inversionistas. Además, al finalizar el periodo de 

plan estratégico, el valor presente alcanzará 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 Clínica O2 2025 – 2029 

 

Nota. Elaboración propia. 

 



151 

 

Así mismo, el análisis conjunto del ROA y el ratio de liquidez de la Clínica 

O2 durante el período 2025-2029 refleja un fortalecimiento integral en su 

desempeño 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 clínica utiliza sus activos para generar utilidades. En 2025, el ROA se sitúa 

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 clínica genera una utilidad neta de 0.35 soles. 

Este crecimiento progresivo demuestra que la clínica está 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 evolución gradual en la 

capacidad de la clínica 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 posición 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 administración de los activos corrientes, 

proporcionando mayor seguridad financiera para enfrentar las operaciones diarias 

y posibles contingencias. 

En conjunto, la evolución del ROA y del ratio de liquidez demuestra que la 
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Clínica O2 no solo mejora su rentabilidad a través de un uso eficiente de sus activos, 

sino que también fortalece su posición 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 clínica en el mediano y largo plazo. 

El análisis comparativo entre los escenarios sin proceso estratégico y con 

proceso estratégico de la Clínica O2 muestra un impacto positivo significativo en 

los resultados financieros, operativos y de cobertura poblacional al implementar una 

estrategia planificada. En cuanto al número 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 económico, sino también la cantidad de 

servicios ofrecidos, mejorando la accesibilidad para los pacientes y consolidando la 

posición de la clínica en el mercado. (figura 17) 

La cobertura de la población 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 población objetivo, alineándose con el compromiso de la clínica 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 clínica y sus inversionistas. Asimismo, la TIR mejora de 21% a 53%, 

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

 

Figura 17 

Comparativo sin y con planeamiento estratégico Clínica O2 2025 – 2029 

 

Nota. Elaboración propia. 

 

En conclusión, esta tesis demuestra que la implementación del proceso 

estratégico genera una transformación significativa en los resultados operativos y 

financieros de la Clínica O2, categorizada como Tipo II, E de nivel de atención. La 

estrategia no solo permite alcanzar una mayor rentabilidad y sostenibilidad 

económica, sino también ampliar el alcance y el impacto social de la clínica, 

consolidando su liderazgo en el sector y garantizando su crecimiento a largo plazo. 

Asimismo, la propuesta de desarrollar paquetes preventivos contribuirá al 

incremento de las ventas y, de manera integral, impulsará el desarrollo 

socioeconómico de la ciudad.  
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CAPÍTULO IX: Competitividad del sector 

 En este capítulo, se analizarán la competitividad del sector de salud en el 

que opera la Clínica O2 identificando sus principales ventajas estratégicas. Con 

base en este análisis, se planteará el desarrollo estratégico de clústeres en la ciudad 

de Cusco, considerando las necesidades y prioridades específicas de la institución 

para garantizar su crecimiento y sostenibilidad. 

Según Reporte de Competitividad Global (2023) presenta un panorama 

mixto para Perú en cuanto a su desempeño en competitividad, lo cual tiene 

implicaciones directas para empresas como Clínica O2, especialmente al enfocarse 

en la población de turistas y viajeros.  

Según el informe, Perú ocupa el puesto 55 de 64 países, una caída respecto 

al año anterior. Este resultado refleja varios desafíos, especialmente en áreas como 

infraestructura, donde el país se sitúa en el puesto 60, y en desempeño económico, 

donde baja al puesto 53. La eficiencia del gobierno muestra una leve mejora al 

ascender al puesto 50, pero los aspectos como las finanzas públicas y el marco social 

aún requieren atención. 

 

 Identificación de las Ventajas Competitivas de la Organización 

La Clínica O2 en Cusco posee varias ventajas competitivas clave tras el 

análisis 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 atención médica para turistas y viajeros. A 

continuación, se identifican las principales ventajas competitivas de la clínica:  

Ubicación Estratégica: Cusco es uno de los destinos turísticos más visitados 
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de Perú, lo que genera una demanda constante de servicios médicos para turistas. 

La ubicación de la Clínica O2 en esta región 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 desafíos en 

infraestructura a nivel nacional, la Clínica O2 tiene la oportunidad de invertir en 

tecnología avanzada, como la telemedicina y sistemas de gestión de salud 

eficientes. Esto le permite ofrecer servicios médicos de alta calidad, a la vanguardia 

de la tecnología, un valor muy apreciado por los turistas. 

Capital Humano Calificado: Cusco cuenta con profesionales de salud 

capacitados, lo que permite a la Clínica O2 ofrecer atención médica especializada. 

Esta ventaja se puede maximizar mediante la capacitación continua y la 

especialización en emergencias médicas adaptadas a las necesidades específicas de 

los turistas internacionales. 

Alianzas Estratégicas con el Sector Turístico: La cooperación con agencias 

de turismo, hoteles de lujo y compañías 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 

integración de la clínica en el flujo turístico y garantizar un flujo constante de 

pacientes. 

Enfoque en la Diferenciación: La Clínica O2 puede destacarse en un 

mercado competitivo mediante la diferenciación, ofreciendo servicios médicos 

rápidos, de calidad y especializados. Un enfoque particular en salud preventiva y 

bienestar, así como en la atención personalizada para turistas, puede generar lealtad 



156 

 

y confianza en este segmento de clientes. 

Adaptabilidad al Turismo Internacional: La capacidad de la clínica para 

adaptarse a las diferencias culturales y lingüísticas de los turistas es un factor 

diferenciador importante. La oferta de servicios personalizados y la atención al 

cliente, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los viajeros 

internacionales, le otorgan una ventaja competitiva en este mercado. 

Cumplimiento con las Políticas de Competitividad Nacional: El Plan 

Nacional de Competitividad y Productividad (PNCP) promueve la mejora de la 

infraestructura sanitaria y la digitalización 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 Clínica O2 en Cusco se posiciona como un referente en servicios 

médicos para turistas gracias a una combinación de ventajas competitivas clave. Su 

ubicación estratégica en una de las principales regiones turísticas de Perú le permite 

atender una demanda constante de viajeros internacionales. Además, cuenta con un 

capital humano altamente calificado, infraestructura tecnológica en crecimiento, y 

alianzas estratégicas con sectores como el turismo y las aseguradoras, que le 

otorgan visibilidad y un flujo constante de pacientes. La clínica apuesta por la 

diferenciación, ofreciendo atención médica personalizada y especializada, adaptada 

a las necesidades culturales y lingüísticas de los turistas. Asimismo, su enfoque en 

la innovación tecnológica y el alineamiento con las políticas nacionales de 

competitividad refuerzan su capacidad para competir tanto a nivel local como 

internacional. Estas fortalezas consolidan su posición en un mercado altamente 

dinámico. 
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 Análisis Competitivo de la Organización 

Según Reporte de Competitividad Global (2023) presenta un panorama 

mixto para Perú en cuanto a su desempeño en competitividad, lo cual tiene 

implicaciones directas para empresas como Clínica O2, especialmente al enfocarse 

en la población de turistas y viajeros.  

Según el informe, Perú ocupa el puesto 55 de 64 países, una caída respecto 

al año anterior. Este resultado refleja varios desafíos, especialmente en áreas como 

infraestructura, donde el país se sitúa en el puesto 60, y en desempeño económico, 

donde baja al puesto 53. La eficiencia del gobierno muestra una leve mejora al 

ascender al puesto 50, pero los aspectos como las finanzas públicas y el marco social 

aún requieren atención. 

En el contexto de la competitividad del sector salud, esta información resalta 

la necesidad de que clínicas como O2 se adapten y busquen innovar en áreas clave 

como la infraestructura tecnológica, la calidad del servicio y la eficiencia operativa. 

Si bien Perú es un destino atractivo para los turistas, el nivel de competitividad en 

infraestructura y negocios afecta directamente la percepción de los servicios de 

salud. Además, las oportunidades de mejora en políticas públicas y el entorno de 

negocios podrían influir en la competitividad de las empresas del sector. Por lo 

tanto, para que Clínica O2 logre destacarse en el sector, debe considerar estas 

variables, priorizando la mejora de su infraestructura y la eficiencia operativa, 

mientras aprovecha las políticas que promuevan la competitividad empresarial y los 

servicios de salud para turistas.  

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

de Perú 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 ámbito público como 

privado. Este plan destaca la importancia de acceso a tecnología y digitalización, 

un aspecto crucial para clínicas que brindan atención a turistas y viajeros. En este 

contexto, la Clínica O2 tiene la oportunidad de aprovechar las inversiones en 

innovación tecnológica para ofrecer servicios médicos de alta calidad, cumpliendo 

con las expectativas de los turistas internacionales que valoran no solo un nivel de 

atención médico superior, sino también la disponibilidad de tecnologías modernas 

y servicios personalizados. 

Además, el PNCP resalta la importancia de la digitalización en la atención 

sanitaria, lo que representa una ventaja competitiva significativa para O2 si 

implementa soluciones tecnológicas como consultas virtuales o sistemas de gestión 

de salud eficientes. Estos enfoques facilitarían el acceso a atención médica 

inmediata y personalizada para turistas, mejorando la experiencia del paciente y 

alineándose con las tendencias globales. Al incorporar estas prioridades en su 

modelo de negocio, la clínica podría mejorar su competitividad tanto a nivel 

nacional como internacional. 

Por lo tanto, para el análisis de competitividad de Clínica O2, aplicamos el 

modelo Diamante de Porter, una teoría desarrollada por Michael Porter en su libro 

The Competitive Advantage of Nations (1990). Esta teoría sostiene que ciertos 

países o regiones tienen ventajas competitivas en industrias específicas, gracias a la 

interacción de diversos factores.  

El análisis de competitividad para Clínica O2 en la ciudad de Cusco 

utilizando el Modelo Diamante de Porter implica examinar cómo los diferentes 
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factores interactúan para proporcionar ventajas competitivas en el sector de la salud, 

especialmente enfocado en la atención 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 está 

en constante evolución, pero aún enfrenta desafíos. Sin embargo, el capital humano 

es uno de los aspectos más destacados, ya que Cusco cuenta con profesionales de 

salud altamente capacitados, aunque es importante seguir invirtiendo en formación 

continua y especialización en áreas clave como atención a emergencias médicas 

para turistas. La tecnología también juega un papel crucial. Clínicas como O2 

pueden destacar si invierten en equipos modernos y plataformas digitales, como la 

telemedicina, que puede ser muy útil para atender a turistas internacionales. 

b) Condiciones de la Demanda: Cusco, como uno de los destinos turísticos 

más visitados de Perú, genera una demanda constante de servicios médicos 

dirigidos a turistas. Estos viajeros, provenientes de diversas partes del mundo, 

priorizan clínicas que puedan brindar atención rápida, 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 atención personalizada, que 

considere las diferencias culturales y lingüísticas de los turistas, se posiciona como 

un diferenciador clave para O2, permitiéndole destacarse frente a la competencia.  

c) Industrias Relacionadas y de Apoyo: El sector turístico 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 cooperación con agencias de turismo, hoteles de 

lujo y seguros médicos internacionales puede ayudar a la Clínica O2 a aumentar su 

visibilidad y atraer pacientes. Además, el desarrollo de la infraestructura turística 

en Cusco está creciendo, lo que puede facilitar el acceso a la clínica 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 más intensa, con varias clínicas 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 tecnología médica avanzada, experiencia en 

emergencias, y una sólida 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 compañías de seguros como 

Seguros Vida y Rimac Seguros para garantizar un flujo constante de pacientes. La 

calidad de los servicios y la eficiencia operativa serán esenciales para diferenciarse 

en este mercado altamente competitivo. 

Para lograr esto, la estrategia de Clínica O2 debería centrarse en la 

diferenciación, ofreciendo servicios médicos especializados y atención rápida 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 será mantenerse a la 

vanguardia mediante la innovación, mejorando continuamente su infraestructura y 

expandiendo su oferta de servicios complementarios, como programas de bienestar 

o 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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dinámico y competitivo. 

Finalmente, el análisis competitivo de Clínica O2 en Cusco, bajo el marco 

del Modelo Diamante de Porter, revela que la clínica tiene varias oportunidades y 

desafíos 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 atención médica. Además, 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 cooperación con actores clave del sector turístico, como agencias y hoteles, 

puede aumentar la visibilidad de la clínica. 

Por otro lado, la competencia local es intensa, con actores como CPS, Pardo 

San José y Medic Cusco, lo que obliga a Clínica O2 a adoptar estrategias de 

diferenciación, enfocándose en ofrecer atención médica especializada y rápida, y 

adaptándose a las necesidades específicas de los turistas. El uso de tecnologías 

como la telemedicina y sistemas de gestión eficiente puede ser un factor clave para 

mantenerse competitivo en este mercado dinámico. 

La clave para que O2 logre sobresalir en este entorno competitivo será su 

capacidad para innovar, mejorar continuamente sus procesos operativos e 

infraestructura, y fortalecer alianzas estratégicas con seguros médicos 

internacionales y otras empresas del sector turístico. Este enfoque integral puede 

posicionar a la clínica como un referente de atención médica para turistas en la 

región. 
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 Identificación y Análisis de Potenciales Clústeres 

En el sector salud de Cusco, los clústeres juegan un papel clave en la 

creación de sinergias y en el fortalecimiento de la competitividad de las clínicas. 

Según Porter (2012), un clúster se define como una concentración de empresas 

interconectadas, apoyadas por proveedores especializados en productos y servicios, 

empresas de sectores afines, e instituciones conexas que brindan soporte y cooperan 

entre sí. Los clústeres potenciales para la Clínica O2 de acuerdo a las estrategias 

retenidas incluyen: 

El Clúster de Turismo y Salud: que se centra en la colaboración estratégica 

con hoteles de lujo, operadores del Camino Inca y guías turísticos para identificar a 

los turistas en riesgo médico, como aquellos afectados por la altitud. Estas alianzas 

permitirían ofrecer servicios preventivos y asistenciales personalizados, 

fortaleciendo así la implementación de campañas de marketing digital dirigidas 

específicamente a este segmento. Además, se propone la creación de paquetes 

médicos turísticos que incluyan servicios como evaluaciones médicas previas al 

Camino Inca, consultas virtuales antes del viaje y soporte para emergencias durante 

la estadía, asegurando una experiencia segura y bien planificada para los visitantes. 

Clúster de Tecnología Médica e Innovación: Este Clúster busca establecer 

acuerdos con proveedores de software y startups tecnológicas para implementar 

soluciones integradas de telemedicina y gestión eficiente del historial médico de los 

pacientes. Estas iniciativas están orientadas a mejorar la experiencia del usuario y 

optimizar los procesos administrativos dentro de la organización. Asimismo, se 

plantea la colaboración con fabricantes de dispositivos médicos para adquirir y 

mantener equipos avanzados que faciliten diagnósticos especializados relacionados 
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con la altura, como detectores de edema pulmonar y cerebral, fortaleciendo así la 

capacidad diagnóstica de la institución. 

Clúster de Capacitación y Educación Continua: Que propone la creación de 

redes de formación mediante asociaciones con universidades locales e 

internacionales, enfocándose en capacitar al personal en habilidades clave como 

liderazgo, comunicación intercultural y empatía, fundamentales para ofrecer una 

atención centrada en el viajero. Además, se promueve la realización de simposios 

y talleres sobre turismo médico, con énfasis en temas como medicina de altura y 

atención a emergencias en destinos turísticos, fortaleciendo así la preparación 

técnica y profesional del equipo en un contexto especializado. 

Clúster de Inteligencia de Mercado y Marketing: Este Clúster plantea la 

creación o participación en un observatorio de competitividad que funcione como 

un centro de inteligencia de mercado, dedicado a analizar tendencias y servicios 

médicos en destinos turísticos similares. Paralelamente, se busca optimizar la 

presencia digital mediante campañas de marketing especializado en redes sociales 

y motores de búsqueda, dirigidas a turistas internacionales que buscan servicios 

médicos seguros y confiables, reforzando así la visibilidad y el posicionamiento 

estratégico de la organización. 

Los clústeres identificados integran turismo, tecnología, capacitación y 

marketing, alineándose con las estrategias propuestas. La articulación con actores 

clave en estos ámbitos fortalecerá la competitividad de la Clínica O2, permitiéndole 

posicionarse como líder en servicios médicos orientados al turista en la ciudad de 

Cusco y otras regiones del país. 

 



164 

 

 

 Identificación de los Aspectos Estratégicos de los Potenciales Clústeres 

La identificación y análisis de los aspectos estratégicos de los potenciales 

clústeres para la Clínica 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 

consolidación, mejora de la calidad y rentabilidad.  

El Clúster de Turismo y Salud, según las estrategias propuestas, se enfoca 

en dos aspectos clave: la colaboración con hoteles y operadores turísticos, y la oferta 

de paquetes médicos turísticos. 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 Clínica O2. 

Por su parte, el Clúster de Tecnología Médica e Innovación, centrado en 

sistemas digitales integrados y tecnología para diagnóstico especializado, 

contribuye significativamente al cumplimiento de los objetivos OCP3.1, OCP3.2, 

OCP2.3, OCP3.3 y OCP2.2. Estas iniciativas garantizan una atención de calidad 

orientada a turistas y viajeros. 

El Clúster de Capacitación y Educación Continua, alineado con las 

estrategias de O2, prioriza las redes de formación y los simposios y talleres en 

turismo médico, impactando directamente en el logro de los objetivos OCP2.1, 

OCP2.4 y OCP4.3, fortaleciendo la formación del personal médico. 

Finalmente, el Clúster 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 

Clínica O2 como una IPRESS líder en Medicina del Viajero, consolidando su 

liderazgo en el sector. 
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Cada clúster identificado contribuye de manera específica y 

complementaria al logro de los objetivos estratégicos de la Clínica O2. El clúster 

de Turismo y Salud se centra en desarrollar el flujo de pacientes mediante alianzas 

estratégicas y la oferta de servicios preventivos diseñados para turistas. Por su parte, 

el clúster de Tecnología Médica e Innovación mejora la eficiencia y la calidad de 

los servicios a través de la integración de soluciones tecnológicas avanzadas y 

equipos de diagnóstico especializados. El clúster de Capacitación y Educación 

Continua asegura la excelencia del personal médico mediante programas de 

formación y certificación que fortalecen sus competencias en medicina del viajero. 

Finalmente, el clúster de Inteligencia de Mercado y Marketing maximiza la 

visibilidad y la atracción de clientes mediante campañas digitales efectivas y 

análisis de tendencias del mercado. Al integrarse, estos clústeres fortalecen la 

capacidad de la Clínica O2 para alcanzar sus metas a corto plazo, como incrementar 

la captación de clientes y optimizar procesos, y para construir un liderazgo 

sostenible en el largo plazo, consolidándose como referente en medicina del viajero 

en la región.
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CAPÍTULO X: Conclusiones y recomendaciones 

 Conclusiones del Plan Estratégico 

Tras haber desarrollado los capítulos previos, este apartado finaliza la 

presente tesis mediante un análisis reflexivo realizado por los autores, donde se 

examinan tanto las limitaciones como los alcances de la investigación, así como las 

perspectivas futuras de la Clínica O2.  

 

El Plan Estratégico Integral  

Este Plan Estratégico Integral para O2 se basa en un análisis exhaustivo del entorno 

y la organización, 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 organización 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 Clínica O2 abarca los ámbitos organizacional, 

financiero, estratégico, de evaluación y control, con el propósito de alcanzar los 

objetivos planteados a corto y largo plazo y lograr la visión propuesta para esta 

organización.  

El Plan Estratégico para la Clínica O2 representa una hoja de ruta integral 

para el éxito y el crecimiento sostenible de la organización en el competitivo 

mercado de la atención médica en la región de Cusco. Al evaluar y analizar 

profundamente las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) de 

la organización, se han identificado las siguientes conclusiones clave: 
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1. El sistema de salud en Perú está compuesto por una red pública, privada 

y de seguridad social que ofrece diversos servicios, pero la cobertura y calidad 

varían dependiendo de la ubicación, lo que puede ser un desafío para los turistas 

que visitan zonas remotas como Cusco. Aunque el sistema de salud en Cusco está 

bien establecido, los turistas deben estar preparados para enfrentar posibles riesgos 

y contar con atención 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. Aunque los turistas y viajeros en Cusco tienen acceso a hospitales y 

clínicas, es fundamental que la Clínica O2 desarrolle un plan estratégico para 

mejorar la calidad de atención y fortalecer su capacidad resolutiva. Esto marcaría 

una diferencia clave frente a sus competidores, ya que actualmente no cuenta con 

un plan estratégico formal. Este plan no solo permitiría optimizar los recursos de la 

clínica, sino que también contribuiría a mejorar la experiencia del paciente, 

especialmente en un entorno turístico donde los riesgos de salud, como el mal de 

altura y enfermedades gastrointestinales, son comunes. 

3. Al realizar el análisis del entorno de la Clínica 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 público y el aumento del flujo de turistas. 

Estas oportunidades permiten que la Clínica O2 se enfoque en captar a los turistas 

implementando paquetes preventivos dirigidos a las patologías más comunes, como 

el mal de altura y la diarrea del viajero. Por otro lado, las principales amenazas 
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incluyen la inestabilidad política, los conflictos sociales, la seguridad ciudadana y 

los conflictos internacionales, los cuales podrían afectar el flujo de turistas y, por 

ende, el desarrollo socioeconómico de la ciudad, lo que impactaría negativamente 

en los ingresos de la Clínica O2. En respuesta, según el análisis MEFE la Clínica 

O2 se enfocará en maximizar las oportunidades y minimizar las amenazas. 

4. Dentro de la evaluación del intorno de esta organización, se identificaron 

siete fortalezas y 5 debilidades. La principal fortaleza es Trayectoria y know-how 

del mercado orientado a turistas con 25 años de experiencia, la cual permitirá a la 

clínica O2 consolidarse como un referente de confianza en la atención médica 

especializada para turistas y viajeros. Respecto a las debilidades las relevantes son 

la alta rotación del recurso humano y que Clínica no cuenta con director médico. 

Sin embargo, según el análisis MEFI, la Clínica O2 presenta más 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 

Clínica O2 son intensivas y agresivas, como la penetración del mercado al 

establecer una red de inteligencia de mercado para mejorar la calidad de los 

servicios que aquellos que promociona la competencia; y participación del 

mercado, mejorando las campañas de marketing digital en las diferentes redes 

sociales y buscadores web. Cada una de estas cinco estrategias van de la mano con 

dos o más de los cinco objetivos a largo plazo previamente formulados, que 

permitirán a la Clínica O2 aumentar su cuota de mercado mediante una 

diferenciación basada en la calidad del servicio y mejorar su visibilidad online, 

atrayendo más turistas y viajeros a través de una comunicación efectiva en redes 
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sociales y buscadores web, que contribuirá a lograr la visión propuesta para esta 

organización.  

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, así 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 organización, considerando el 

cargo de director médico ya que la clínica actualmente no cuenta con este recurso 

humano.  

7. Para garantizar una evaluación y control adecuado de este plan 

estratégico, es crucial alinear los objetivos a largo plazo con los objetivos a corto 

plazo, integrándolos adecuadamente con las cuatro perspectivas de control 

pertinentes y las estrategias retenidas. Esta alineación permitirá a la Clínica O2 

generar valor de manera sostenible, consolidándose como una institución 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 población 

objetivo, sino que también garantiza la sostenibilidad financiera de la Clínica O2, 

respaldada por ratios de liquidez positivos. Durante la implementación del plan, 

estos indicadores evolucionan favorablemente, pasando de 1.02 a 1.48, lo que 

demuestra una mejora continua en la capacidad de la clínica para manejar 

eficientemente sus recursos. Esto refuerza la viabilidad del plan y su contribución 

al fortalecimiento de la calidad de atención y el impacto socioeconómico en Cusco. 
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 Recomendaciones Finales del Plan Estratégico 

En el proceso de desarrollo y formulación del Plan Estratégico Integral para 

la Clínica O2, se ha llevado a cabo un análisis exhaustivo de la organización y su 

entorno empresarial. Este análisis nos ha permitido identificar oportunidades 

claves, fortalezas en la que pueden construir y desafíos que deben superar. Ahora, 

en el cierre de este proceso estratégico, presentamos las recomendaciones finales 

con el objetivo de guiar a la Clínica 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 permitiría a la Clínica O2 ser 

proactiva en la actualización de sus servicios. 

2. Diseñar un Plan de Contingencia Integral que abarque estrategias 

específicas para enfrentar amenazas como la inestabilidad política, conflictos 

sociales y cambios en el flujo de turistas. Esto incluye colaboraciones con entidades 

locales para gestionar emergencias. 

3. Crear nuevos paquetes de atención para ampliar la oferta de servicios 

preventivos dirigidos a turistas y viajeros, considerando nuevas patologías o 

necesidades emergentes, como la prevención 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 turísticos, hoteles y aseguradoras internacionales, para garantizar 

un flujo constante de pacientes y potenciar la oferta de paquetes preventivos. 

5. Innovación en marketing digital para potenciar las campañas de 
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marketing enfocadas en plataformas globales que frecuentan los viajeros, 

optimizando el alcance y mejorando la percepción de marca de la Clínica O2 como 

líder en servicios médicos para turistas. 

6. Fortalecer la implementación de programas de formación 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 Clínica O2, debe realizar una evaluación y seguimiento constante del 

plan actual; aunque el plan estratégico vigente es viable, es fundamental realizar 

revisiones periódicas de los indicadores de desempeño para ajustar las estrategias 

según las condiciones cambiantes del mercado y el entorno socioeconómico. 

8. Se sugiere implementar un sistema de monitoreo y evaluación financiera 

que permita actualizar regularmente los indicadores clave, como los ratios de 

liquidez y rentabilidad. Este mecanismo garantizará que la Clínica O2 pueda ajustar 

su estrategia de manera proactiva ante posibles cambios en el entorno económico, 

turístico o regulatorio, asegurando así 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 años 2030 al 2034. Basándose en los resultados positivos y el 

impacto proyectado del plan vigente, este nuevo plan debe establecer objetivos a 

largo plazo más ambiciosos. Asimismo, debería incorporar tendencias emergentes 

del sector salud, como la digitalización y la medicina personalizada, garantizando 

que la Clínica O2 continúe posicionándose como un referente innovador y 

competitivo en la atención a turistas y viajeros. 
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 Futuro de la organización 

El ambiente donde actualmente se encuentran los sistemas de salud está 

cambiando rápidamente. Sin embargo, para la clínica O2 es un gran reto 

consolidarse como referencia internacional en la atención médica de turistas y 

viajeros, gracias a su enfoque en patologías comunes como el mal de altura y la 

diarrea del viajero, además de la implementación de paquetes preventivos 

innovadores. 

El futuro de la Clínica O2 se perfila como prometedor y sostenible en base 

a los indicadores financieros y estratégicos proyectados. El aumento continuo del 

ROA de 11% en 2025 a un impresionante 35% en 2029 refleja una mejora 

significativa en la capacidad de la clínica para generar valor a partir de sus activos. 

Esto, combinado con la evolución positiva de los ratios de liquidez (1.02 a 1.48) y 

el incremento del 6% en la población objetivo, posiciona a la Clínica O2 como una 

institución 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 penetración del mercado y la digitalización de servicios, la 

clínica no solo consolidará su liderazgo en el ámbito local, sino que podría expandir 

su alcance, diversificar aún más sus servicios y aumentar su competitividad en el 

sector de turismo médico a nivel internacional. 

El futuro también dependerá de la capacidad de la clínica para adaptarse a 

cambios en el entorno externo, aprovechar la tecnología emergente, e invertir en 

programas de innovación y capacitación continua. Con un plan estratégico 

renovado para 2030, se podrían alcanzar objetivos aún más ambiciosos, 

consolidando un impacto socioeconómico positivo en la región. 
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