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RESUMEN

Palabras Claves:

Competitividad Empresarial, DOFA; Enfermeria domiciliaria; Mercado objetivo,

Posicionamiento empresarial

. El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo analizar el posicionamiento
empresarial de la empresa Enfermeras 24 Horas en el mercado de servicios de salud domiciliaria
en el Valle de Aburra, considerando el crecimiento del sector impulsado por el envejecimiento

poblacional y la creciente demanda de atencion en el hogar.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, mediante la aplicacion de
encuestas a clientes potenciales, con el fin de identificar sus necesidades, percepciones y factores

de decision al momento de contratar este tipo de servicios.

Los resultados demuestran que la confianza, la calidad del servicio y la atencion
humanizada son los principales atributos valorados por los usuarios. Asimismo, se evidencia una
alta preferencia por canales digitales, especialmente WhatsApp como principal medio de contacto
(44%) y un 78% de disposicion a recibir informacién por medios digitales, lo que resalta la

importancia de fortalecer la comunicacion digital de la empresa.

En conclusion, se determina que, aunque la empresa cuenta con fortalezas en la calidad del
servicio, presenta debilidades en el reconocimiento de marca y la diferenciacion en el mercado.
Por ello, se propone la implementacion de un plan de accion orientado a mejorar su
posicionamiento, mediante el fortalecimiento de su identidad corporativa, el uso de canales
digitales y la consolidacion de una propuesta de valor centrada en la confianza y la atencién

personalizada.
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ABSTRACT

Keywords:

Business Competitiveness; Business Positioning;, Home Nursing Care; SWOT; Target

Market

This research project aims to analyze the business positioning of the company Enfermeras
24 Horas in the home healthcare services market in the Valle de Aburrd, considering the sector's

growth driven by population aging and the increasing demand for home-based care.

The study was conducted using a quantitative approach through the application of surveys
to potential clients, with the purpose of identifying their needs, perceptions, and decision-making

factors when hiring this type of service.

The results demonstrate that trust, service quality, and humanized care are the most valued
attributes by users. Additionally, a strong preference for digital communication channels was
identified, with WhatsApp as the main contact method (44%) and 78% of respondents expressing
willingness to receive information through digital media. This highlights the importance of

strengthening the company’s digital communication strategies.

In conclusion, although the company has significant strengths in service quality and
customer care, it presents weaknesses in brand recognition and market differentiation. Therefore,
the implementation of strategic actions focused on improving positioning is proposed, including
strengthening corporate identity, enhancing digital presence, and consolidating a value proposition

centered on trust and personalized care.
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INTRODUCCION

El posicionamiento empresarial se ha consolidado como un factor clave para la
competitividad de las organizaciones, especialmente en el sector salud, donde los usuarios
priorizan aspectos como la confianza, la calidad y la seguridad en la prestacion del servicio. En un
entorno cada vez mas competitivo, las empresas no solo deben enfocarse en ofrecer un servicio
adecuado, sino también en lograr un reconocimiento claro en la mente de los consumidores,
diferenciandose de la competencia y generando valor percibido. Este reconocimiento influye
directamente en la eleccion del usuario y en la capacidad de la organizacion para mantenerse,

crecer y consolidarse en el mercado a lo largo del tiempo.

En Colombia, este reto es particularmente evidente en las pequefias y medianas empresas
(pymes), las cuales representan una parte importante del tejido empresarial y contribuyen
significativamente al desarrollo econdmico y social del pais. A pesar de su relevancia, muchas de
estas organizaciones enfrentan dificultades para consolidar su posicionamiento en el mercado,
debido a limitaciones en la planeacion estratégica, baja visibilidad, uso limitado de herramientas
de comunicacién y debilidades en la construccion de una marca sélida. Estas condiciones afectan
su capacidad para atraer nuevos clientes, fidelizar usuarios y sostener su crecimiento en un entorno

cada vez mas exigente.

El posicionamiento empresarial no se limita inicamente a la presencia en el mercado, sino
que implica la construccion de una imagen clara, diferenciada y consistente en la mente del
consumidor. Este proceso involucra multiples factores, como la calidad del servicio, la experiencia

del cliente, la reputacion, la confianza y la percepcion de valor. En este sentido, las organizaciones

13



DIAGNOSTICO DEL POSICIONAMIENTO EMPRESARIAL DE ENFERMERAS 24 HORAS
EN MEDELLIN

deben trabajar de manera estratégica para fortalecer estos elementos, ya que inciden directamente

en la decision de eleccion del usuario y en su nivel de satisfaccion.

En el sector salud, el posicionamiento adquiere una relevancia particular, debido a que la
decision de contratacion por parte de los usuarios esta fuertemente influenciada por la confianza y
la percepcion de calidad del servicio. A diferencia de otros sectores, en este &mbito las decisiones
no se basan Unicamente en factores econdmicos, sino también en aspectos relacionados con la
seguridad, la experiencia del personal y la tranquilidad que el servicio puede ofrecer al usuario y
su familia. Por esta razon, las empresas que logran proyectar una imagen profesional, confiable y

organizada tienen mayores posibilidades de ser elegidas.

Dentro de este contexto se encuentra la empresa Enfermeras 24 Horas, dedicada a la
prestacion de servicios de enfermeria y cuidado domiciliario en Medellin y el area metropolitana.
Con mas de doce afos de experiencia en el sector, la empresa ofrece servicios como
acompanamiento hospitalario, cuidado de adultos mayores, asistencia postoperatoria,
administracion de medicamentos y atencidn a pacientes con diferentes niveles de dependencia. Su
trayectoria y compromiso con la atencion han permitido construir una base de usuarios satisfechos,

lo que representa una fortaleza dentro de su propuesta de valor.

Sin embargo, a pesar de estas fortalezas, la empresa presenta oportunidades de mejora en
su posicionamiento empresarial. Actualmente, su nivel de reconocimiento en el mercado es
limitado y su presencia competitiva no es suficientemente solida frente a otras alternativas
disponibles. La captacion de clientes depende en gran medida de recomendaciones personales o
VOz a voz, estrategia que, aunque genera confianza, limita el alcance de la empresa en un entorno

donde los usuarios utilizan diferentes canales digitales y de informacion para tomar decisiones.

14
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Esta situacion evidencia la necesidad de fortalecer el posicionamiento de la empresa
mediante acciones estratégicas que permitan consolidar su imagen, aumentar su visibilidad y
mejorar su recordacion en el mercado. Un posicionamiento adecuado no solo facilita la captacion
de nuevos clientes, sino que también contribuye a la fidelizacion de los actuales y al

fortalecimiento de la relacion con los usuarios.

Este desafio se relaciona con el contexto local de Medellin y el Valle de Aburra, donde
existe una demanda creciente de servicios de cuidado domiciliario, especialmente en poblacion
adulta mayor y pacientes que requieren atencién continua. Este panorama representa una
oportunidad importante para las empresas del sector, ya que existe un segmento de mercado en
expansion. No obstante, para aprovechar esta oportunidad es necesario que las organizaciones

logren diferenciarse y posicionarse de manera efectiva frente a la competencia.

Adicionalmente, los usuarios han modificado sus criterios de eleccion, priorizando
aspectos como la reputacion de la empresa, las recomendaciones de otros usuarios, la experiencia
del personal, la calidad del servicio y la facilidad de acceso a la informacion. Estos factores
influyen directamente en la percepcion del cliente y en su decision de contratacion, lo que hace
necesario que las empresas desarrollen estrategias que fortalezcan su presencia y comunicacion en

el mercado.

Ante este panorama, surge la necesidad de analizar de manera integral los factores que
influyen en el posicionamiento de la empresa Enfermeras 24 Horas, con el fin de identificar
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora, lo cual permitird comprender mejor el
comportamiento del mercado y establecer acciones orientadas a mejorar la competitividad de la

organizacion.
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El presente estudio tiene como propoésito analizar el posicionamiento empresarial de la
empresa Enfermeras 24 Horas en el mercado de servicios de enfermeria domiciliaria en el Valle
de Aburrd, con el fin de proponer estrategias de mejora que fortalezcan su reconocimiento,
diferenciacion y preferencia en el mercado. De manera especifica, se busca investigar el entorno
competitivo del sector de servicios de enfermeria domiciliaria en el Valle de Aburré, identificando
oportunidades y amenazas; determinar el mercado objetivo y analizar el comportamiento de los
clientes potenciales frente a la contratacion de estos servicios; y disefiar un plan de accion que
aumente el posicionamiento, que contribuya al fortalecimiento de la imagen y, la competitividad

de la empresa.

El estudio se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y un
alcance descriptivo—exploratorio, lo que permite analizar el comportamiento del mercado sin
manipulacion de variables, identificando patrones de consumo, preferencias y percepciones de los
usuarios. La recoleccion de informacion se realiza mediante encuestas aplicadas a usuarios
potenciales de servicios de enfermeria domiciliaria en el Valle de Aburrd, lo que permite obtener
datos relevantes sobre el nivel de reconocimiento de la empresa y los factores que influyen en la

eleccidn del servicio.

El alcance de la investigacion se limita al analisis del posicionamiento empresarial de la
empresa Enfermeras 24 Horas en el contexto del Valle de Aburra, especificamente en el sector de
servicios de enfermeria domiciliaria, sin incluir otros sectores del sistema de salud ni regiones
fuera del area metropolitana de Medellin. El estudio se centra en variables relacionadas con la
percepcion del cliente, el reconocimiento de marca, la competencia directa y las estrategias de

marketing, sin abordar aspectos clinicos o médicos del servicio.
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Entre las principales limitaciones del estudio se encuentra el acceso restringido a
informacion primaria del sector, debido a la disponibilidad limitada de datos empresariales y la
confidencialidad de algunas organizaciones. Asimismo, el tiempo de recoleccion de informacion
puede influir en la actualizacion de los datos, considerando la dindmica cambiante del mercado de
servicios de salud. Adicionalmente, la percepcion de los usuarios puede estar influenciada por

factores subjetivos, lo que puede generar variaciones en los resultados obtenidos.

Finalmente, los resultados de esta investigacion permitirdn evidenciar la importancia del
posicionamiento empresarial como un eje estratégico para el crecimiento organizacional,
contribuyendo a la formulacién de acciones orientadas a fortalecer la identidad de la empresa,

mejorar la percepcion del servicio y aumentar la preferencia de los usuarios en el mercado.

CAPITULO 1

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad el entorno empresarial se encuentra caracterizado por altos niveles de
competencia, cambios tecnoldgicos constantes y consumidores mdas informados, el
posicionamiento estratégico se ha convertido en un factor determinante para la sostenibilidad y el
crecimiento de las organizaciones. En este contexto, el posicionamiento empresarial se relaciona
directamente con la capacidad de las organizaciones para construir una identidad sélida, generando
confianza en los clientes para mantener las ventajas competitivas adaptandose a las dinamicas del

mercado.

En Colombia las pequefias y medianas empresas(pymes) representan un componente
fundamental en el desarrollo econdmico y la generacion de empleo. Sin embargo, muchas de estas

organizaciones presentan dificultades a la hora de la planear su estrategia empresarial, adoptar
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herramientas tecnologicas y desarrollar las estrategias para fortalecer su posicionamiento en el

mercado.

La pandemia de COVID-19 entre los afios 2020 y 2021 generd un cambio abrupto en la
dindmica del mercado y en la forma en que las empresas interactian con sus clientes. Las
restricciones de movilidad y el cierre de establecimientos intensificaron la competencia, obligando
a las organizaciones a replantear sus estrategias para mantener y fortalecer su posicionamiento en
el mercado. En este contexto, muchas pymes adoptaron herramientas digitales no solo como una
solucion operativa, sino como un medio para diferenciarse, mejorar su visibilidad y captar nuevos
segmentos de clientes. Un estudio realizado por Microsoft evidencidé que 6 de cada 10 pymes
aceleraron estos procesos, lo que les permiti6 acceder a nuevos mercados y fortalecer su propuesta
de valor. Asimismo, el 60% de las empresas encuestadas reportaron un aumento en su
productividad, consolidando asi su capacidad competitiva y su posicionamiento frente a otros

actores del sector (Microsoft, 2021).

La pandemia impacto de gran manera el sector salud y la manera de adquirir sus servicios,
pues ante la contingencia se fortalecio la digitalizacion de estos servicios como lo telemedicina y
hospitalizacion en casa debido a los riesgos a los cuales se estaba expuesto al asistir a un hospital
de manera presencial en ese entonces. Uno de los trabajos destacados por la gobernacion de
Antioquia fue la labor prestada por LivingLab el cual era el primer eslabon en la prevencion,
deteccion y atencion de los casos sospechosos del contagio de coronavirus, el gobernador de
Antioquia en ese entonces Anibal Gaviria Correa destaco este proyecto como uno de los grandes
aciertos de Antioquia en cuanto a la contingencia del COVID 19. Se destaco la atencion y
canalizacion de mas de 200mil llamadas referidas a la prevencion del coronavirus y de las
afectaciones mentales generadas por las restricciones implementadas proponiendo e impulsando
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la telemedicina y la digitalizacion de servicios de salud como una gran alternativa para la

prestacion de estos servicios (Gobernacion de Antioquia, 2020).

Un estudio publicado por la National Library of Medicine titulado “Tele psiquiatria: una
experiencia exitosa en Antioquia ” analiz6 la implementacion de un programa de atenciéon médica
a distancia, destacando la percepcion positiva tanto de médicos como de pacientes. En esta
investigacion se brindaron 340 atenciones a 111 pacientes, de los cuales se selecciond una muestra
del 34 % (38 pacientes) para evaluar su experiencia con el servicio. Los resultados evidenciaron
que el 37 % de los participantes considero6 resuelto el motivo de su consulta, y la totalidad de los
pacientes califico la experiencia como altamente satisfactoria (Restrepo et al., 2020). Estos
hallazgos evidencian la efectividad y alta aceptacion de los servicios de salud prestados mediante
modalidades no presenciales, lo que fortalece el posicionamiento de las organizaciones del sector
al diferenciar su oferta de valor frente a la competencia. La atencion domiciliaria y las estrategias
digitales no solo optimizan la prestacion del servicio, sino que también permiten ampliar la
cobertura, mejorar la percepcion del usuario y consolidar una ventaja competitiva sostenible en

mercados como el de Antioquia

Enfermeras 24 horas es una empresa que dedicada a los servicios de enfermeria
domiciliaria en Medellin y el area metropolitana, cuenta con una trayectoria de 12 afios en el
mercado brindando una atencién humanizada y profesional a los pacientes que solicitan sus
servicios. En su portafolio se incluyen servicios de acompafiamiento hospitalario, bafios,
aplicacion de medicamentos, asistencia a adultos mayores, pacientes con enfermedades cronicas y
post operatorios, estas actividades se realizan en turnos de 8 y 12 horas segun los requerimientos

que solicite el cliente.
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La empresa destaca por su compromiso, puntualidad, responsabilidad, cumplimiento y
disponibilidad continua con los servicios solicitados, ademas presta un servicio humanizado y
profesional lo cual le ha permitido establecer gran relacion y confianza con los usuarios y familias

que requieren de sus servicios.

La empresa Enfermeras 24 horas cuenta con un gran potencial de crecimiento debido al
envejecimiento poblacional que presenta la ciudad, segiin el DANE, Medellin sera la segunda
ciudad més envejecida del pais para el ano 2035. Actualmente la ciudad presenta la mayor
disminucién de natalidad pasando de 16,2 nacidos en el afio 2006 por cada mil habitantes a 7,6
nacidos por cada mil habitantes para el afio 2023.En el afio 2005 la poblacién menor de 15 afios
representaba un 25% de la poblacion y los mayores de 60 afios solo un 10% de la poblacién, para
el afio 2025 la poblacion mayor de 60 aios representa un 18% de la poblacion superando a la
poblacién menor de 15 afios que representa un 17% de la poblacidn, seglin estas proyecciones del
DANE se espera que para el afio 2035 los habitantes mayores de 60 afios representen un 22% de
la poblacion Guerrero Arango, A. (2025, febrero 4). Segun estas proyecciones la poblacién adulta
mayor esta en aumento en la ciudad de Medellin, presentando una gran oportunidad de demanda
en los servicios de enfermeria debido a los cuidados y acompafiamientos que requiere esta

poblacion.
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Figura 1.Indicadores demograficos de envejecimiento en Antioquia
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Nota. La figura presenta la evolucion de poblacion total, nacimientos, defunciones y tasa

de fecundidad en Antioquia entre 2014 y 2023

Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). (2025). Datos

demogrdficos de Medellin. EIl colombiano. https://www.elcolombiano.com

Este modelo de negocio ha promovido la atenciéon domiciliaria como una estrategia
eficiente para reducir las estancias hospitalarias, evitar los sobrecostos y riesgos adversos, algunas
EPS y entidades de salud privadas como Alma Mater han implementado esta estrategia de atencion

domiciliaria como una solucidn para la reduccion de los tiempos de hospitalizacion y los costos
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asociados a estos, permitiendo a los servicios de enfermeria tercerizados un alto posicionamiento

en el mercado actual. (Hospital Alma Mater de Antioquia, s. f.)

No obstante, la empresa Enfermeras 24 horas presenta una situacion desafiante pues, a
pesar de contar con un servicio profesional, calificado, confiable y un mercado con gran potencial
de crecimiento, no logra alcanzar el posicionamiento esperado a nivel local. Por ejemplo, su actual
modelo de captacion de clientes se basa principalmente en la voz a voz y las referencias de los
usuarios conocidos, lo cual limita su alcance en el mercado local e impide sus posibilidades
expansion y posicionamiento en el mercado local. Esta situacion se relaciona principalmente con
la ausencia de estrategias estructuradas de posicionamiento en el mercado, lo que limita la
visibilidad de la empresa frente a posibles usuarios y reduce su competitividad frente a otras

alternativas del sector.

En este escenario, la ausencia de un plan empresarial orientado al posicionamiento, la
visibilidad y la diferenciacion puede representar una desventaja competitiva frente a otras
empresas del sector. Aunque la empresa cuenta con experiencia, calidad en el servicio y un
mercado potencial en crecimiento, la falta de un plan de accion integral de posicionamiento limita

su reconocimiento dentro del sector y reduce sus oportunidades de expansion comercial.

Por lo tanto, surge la necesidad de realizar un andlisis estratégico la cual nos permita
identificar los factores que influyen en el posicionamiento de la empresa en el mercado de
enfermeria domiciliaria. Este andlisis nos permitira comprender la situacién competitiva de la
organizacion, evaluar sus fortalezas, debilidades, el comportamiento del mercado objetivo y de sus
clientes potenciales para proponer un plan de accidon que contribuya a mejorar su visibilidad,

competitividad y participacion en el mercado.
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La presente investigacion busca responder a la necesidad de fortalecer el posicionamiento
de la empresa Enfermeras 24 Horas mediante el analisis del entorno y la formulacién de un plan
de accidén que permitan aprovechar las oportunidades del mercado, mejorar su reconocimiento en
el sector y consolidar su crecimiento organizacional en la ciudad de Medellin y su area

metropolitana.

CAPITULO 1T

2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo General:

Analizar los factores competitivos que influyen en el posicionamiento de la empresa
Enfermeras 24 Horas en el mercado de servicios de enfermeria domiciliaria en el area
metropolitana de Medellin, proponiendo recomendaciones que fortalezcan su competitividad y

crecimiento empresarial para el ano 2026.

2.2 Objetivos Especificos:

Investigar el entorno competitivo del sector de servicios de enfermeria domiciliaria en el

Valle de Aburra, identificando las oportunidades y amenazas del mercado

Determinar el mercado objetivo y el comportamiento de los clientes potenciales solicitantes

de servicios de enfermeria domiciliaria en el Valle de Aburra.

Proponer un plan de accion orientado al aumento del posicionamiento de la empresa

Enfermeras 24 horas para el fortalecimiento de su visibilidad y competitividad en el mercado.
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CAPITULO III

3 JUSTIFICACION:

El presente proyecto tiene como propdsito analizar los factores que influyen en el
posicionamiento del mercado de servicios de enfermeria domiciliaria para el fortalecimiento del
posicionamiento empresarial de la empresa Enfermeras 24 horas, la cual presta servicios de
enfermeria domiciliaria en el drea metropolitana de Medellin. Para esto, se busca investigar el
entorno competitivo identificando las amenazas y oportunidades del mercado, asimismo
determinar el mercado objetivo y el comportamiento de los clientes potenciales, con el fin de
formular un plan de accidon que permita mejorar su reconocimiento, competitividad y captacion de

Servicios.

Figura 2. Tipos De Comportamiento Del Consumidor

Nota. Se ilustran los cuatro tipos principales de comportamiento del consumidor: complejo,

impulsivo, habitual y comparativo.

Fuente: Tomado de “Factores que influyen en el comportamiento del consumidor”, por

HubSpot, s. f., blog HubSpot.
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La investigacion se origina como respuesta a las dindmicas del entorno y a los cambios
demograficos que impactan el sector salud. Segliin el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), para el afio 2035 Medellin sera una de las ciudades mas envejecidas de
Colombia, con una poblacion adulta mayor que representard aproximadamente el 22% del total.
Este crecimiento evidencia una oportunidad significativa para las empresas del sector asistencial,

especialmente aquellas orientadas a servicios de atencion domiciliaria.

En el contexto local, instituciones como el Hospital Alma Mater de Antioquia han
implementado modelos de tercerizacion y atencién domiciliaria como alternativas eficientes para
optimizar recursos y mejorar la prestacion del servicio (Hospital Alma Mater de Antioquia, s. f.).
Esto confirma que los servicios de enfermeria domiciliaria se consolidan como una solucion

relevante dentro del sistema de salud.

No obstante, a pesar del potencial del mercado, la empresa Enfermeras 24 Horas presenta
oportunidades de mejora en su posicionamiento empresarial, lo que limita su nivel de
reconocimiento, competitividad y capacidad de atraer nuevos clientes. En este sentido, resulta
fundamental desarrollar acciones orientadas a fortalecer su imagen, credibilidad y presencia en el

mercado.

La investigacion permitira identificar los factores determinantes en la percepcion y
comportamientos de los usuarios y clientes potenciales, junto con las oportunidades y amenazas
del mercado. Asimismo, se formulard un plan de acciéon orientado al fortalecimiento del
posicionamiento empresarial, la confianza y la preferencia de los clientes. De esta manera, se busca

generar valor tanto para la empresa como para la comunidad, facilitando el acceso a servicios de
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enfermeria domiciliaria de calidad y consolidando a Enfermeras 24 Horas como una opcion

confiable dentro del sector.

CAPITULO IV

4 MARCO REFERENCIAL

4.1 Marco Conceptual:

4.1.1 Competitividad Empresarial:
La competitividad empresarial es la capacidad de una organizacion para mantenerse y
destacarse en el mercado frente a sus competidores, generando valor, eficiencia y adaptacion al

entorno.

Segun Porter (1990), se basa en la estrategia que permite a la empresa diferenciarse o
reducir costos para lograr ventaja competitiva. La OECD (2010) la relaciona con la capacidad de

producir eficientemente y sostenerse en el mercado.

4.1.2 Analisis DOFA:
Herramienta estratégica que permite identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas para orientar la toma de decisiones empresariales (Ponce, 2007).

4.1.3 Servicios De Enfermeria:
comprenden el conjunto de actividades profesionales orientadas a la promocion,
prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud, asi como al acompafiamiento integral del
paciente en los distintos niveles de atencion. Estos servicios son prestados por personal calificado

en enfermeria, bajo principios éticos, cientificos y humanizados, con el objetivo de garantizar el
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bienestar fisico, emocional y social de las personas (Ministerio de Salud y Proteccién Social,

2023).

4.1.4 Mercado objetivo:
Grupo especifico de personas al que una empresa dirige sus servicios, definido por

caracteristicas demograficas, necesidades y comportamientos (Kotler & Keller, 2016).

4.1.5 Posicionamiento empresarial:
Lugar que ocupa una empresa en la mente de los consumidores frente a sus competidores,
basado en la percepcion de atributos como calidad, confianza y diferenciacion (Kotler & Keller,

2016).

4.2 Marco Contextual:

La empresa Enfermeras 24 Horas, con mas de 12 afos de trayectoria en el area
metropolitana de Medellin, ofrece servicios de enfermeria domiciliaria enfocados en el cuidado
humanizado, la atencidon a pacientes postoperatorios, aplicacion de medicamentos, pacientes
paliativos y adultos mayores. Este modelo responde a una tendencia creciente en el sistema de
salud colombiano, donde la atencion domiciliaria se consolida como una alternativa eficiente para
mejorar la calidad del servicio, optimizar recursos y brindar mayor comodidad al paciente.

(Ministerio de salud y proteccion social,2021)

Diversos estudios han evidenciado altos niveles de satisfaccion y efectividad en la
prestacion de servicios de salud bajo modalidades no presenciales, lo que refuerza la confianza de
los usuarios en este tipo de atencion (Organizaciéon Mundial de la Saludd,2020). En consecuencia,

el mercado de la atencidén domiciliaria no solo presenta un crecimiento sostenido, sino también un
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entorno competitivo donde multiples actores buscan posicionarse como referentes en calidad,

confianza y oportunidad del servicio.

Adicionalmente, el contexto demografico de Medellin fortalece la pertinencia de estos
servicios. El envejecimiento progresivo de la poblacién implica un aumento significativo en la
demanda de cuidados continuos (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica,2022), lo
que convierte al segmento de adultos mayores en un mercado estratégico. Este escenario genera
una oportunidad importante, pero al mismo tiempo exige a las empresas desarrollar propuestas de

valor claras que les permitan diferenciarse dentro de un sector cada vez mas competitivo.

A su vez, los usuarios de servicios de salud han evolucionado en sus expectativas,
priorizando factores como la confianza, la calidad del servicio, la atencién personalizada y la
reputacion de la empresa. En este sentido, el posicionamiento empresarial deja de depender
unicamente de la prestacion del servicio y pasa a estar directamente relacionado con la percepcion
que construyen los clientes sobre la marca, su experiencia y su nivel de satisfaccion. (Philip Kotler

y Keller,2016)

No obstante, a pesar de contar con experiencia, trayectoria y un servicio alineado con las
necesidades del mercado, Enfermeras 24 Horas enfrenta dificultades para consolidar un
posicionamiento claro y competitivo. Su modelo actual no evidencia una estrategia estructurada
de diferenciacion, lo que limita su capacidad para destacarse frente a otras empresas del sector que

compiten por los mismos segmentos de mercado.

En este contexto, se hace necesario analizar y desarrollar un plan de mejora al
posicionamiento empresarial que permita a la organizacion definir con claridad su propuesta de

valor, fortalecer su identidad de marca y generar ventajas competitivas sostenibles (Michael
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Porter,2008). Aspectos como la especializacion del servicio, la segmentacion del mercado, la
construccion de confianza, la calidad percibida y la experiencia del cliente se convierten en

elementos clave para lograr un posicionamiento efectivo.

Por lo tanto, més alla del crecimiento del sector, el reto principal para Enfermeras 24 Horas
radica en como diferenciarse estratégicamente dentro del mercado de servicios de salud
domiciliaria, logrando ocupar un lugar relevante en la mente de los consumidores y consolidarse

como una opcion preferente basada en atributos de valor claramente definidos.

4.3 Marco Legal:

El marco legal que regula los servicios de enfermeria domiciliaria y la implementacion de
estrategias digitales en el sector salud en Colombia se sustenta en un conjunto de leyes, decretos y
resoluciones emitidas por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, el Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) y otras entidades normativas. Estas
disposiciones establecen las condiciones para la prestacion de servicios asistenciales, la proteccion

de los datos personales y el uso ético de las tecnologias de la informacion.

4.3.1 Normatividad relacionada con la atencion domiciliaria en salud

4.3.1.1 Ley 911 de 2004:
regula la practica de la enfermeria en Colombia y establece los principios éticos,
responsabilidades profesionales y criterios para la prestacion del servicio. Esta ley resalta la

importancia del cuidado humanizado y la responsabilidad del personal de enfermeria en garantizar

la seguridad del paciente. Congreso de la Republica de Colombia. (2004). Ley 911 de 2004: Por
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la cual se dictan disposiciones en materia de responsabilidad deontologica para el ejercicio de la

profesion de enfermeria en Colombia. Diario Oficial No. 45.693.

43.1.2 Resolucion 3100 de 2019:

define los procedimientos y condiciones de habilitacion de los prestadores de servicios de
salud, incluyendo la atencion domiciliaria. Esta norma establece los estandares de calidad y
seguridad que deben cumplir las instituciones y profesionales de enfermeria.
Ministerio de Salud y Proteccion Social. (2019). Resolucion 3100 de 2019: Por la cual se definen
los procedimientos y condiciones de inscripcion de los prestadores de servicios de salud y de

habilitacion de servicios de salud.

4.3.1.3 Decreto 780 de 2016:

compila las disposiciones del sector salud y seguridad social en Colombia, incluyendo
lineamientos para la atencion domiciliaria, telemedicina y servicios tercerizados. Reconoce la
atencion en casa como una modalidad. Ministerio de Salud y Proteccion Social. (2016). Decreto
780 de 2016: Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y

Proteccion Social.
Normatividad sobre telemedicina y digitalizacion de los servicios

4314 Resolucion 2654 de 2019:

reglamenta la practica de la telemedicina en Colombia, estableciendo los criterios técnicos,
administrativos y éticos para la prestacion de servicios de salud mediante tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC). Ministerio de Salud y Proteccion Social. (2019). Resolucion
2654 de 2019: Por la cual se definen los parametros para la prestacion de servicios y tecnologias

en salud a través de telemedicina y sus modalidades.
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4.3.1.5 Ley 2015 de 2020:

promueve la historia clinica electrénica interoperable en Colombia, buscando garantizar la
continuidad y calidad del servicio mediante el uso eficiente de herramientas digitales. Congreso
de la Republica de Colombia. (2020). Ley 2015 de 2020: Por medio de la cual se regula la
interoperabilidad de la historia clinica electronica y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial

No. 51.458.

4.4 Marco tedrico:

El posicionamiento empresarial es un concepto central dentro del marketing estratégico, ya
que permite a las organizaciones diferenciarse en mercados altamente competitivos y ocupar un
lugar distintivo en la mente del consumidor. Segiin Kotler y Keller (2016), el posicionamiento se
define como el disefio de la oferta y la imagen de una empresa con el propdsito de ocupar un lugar
claro y significativo en la mente del mercado objetivo, lo que implica la construccion de una

propuesta de valor coherente y sostenible.

En el sector de servicios de salud, el posicionamiento adquiere una relevancia especial
debido a la intangibilidad del servicio, la alta implicacion emocional del usuario y la necesidad de
generar confianza. En este sentido, Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sefialan que la calidad
percibida del servicio, la experiencia del cliente y la confianza son factores determinantes en la

eleccion de proveedores en sectores sensibles como el de la salud.

Desde la perspectiva de la ventaja competitiva, Porter (1985) plantea que las
organizaciones pueden posicionarse en el mercado mediante estrategias de liderazgo en costos,

diferenciacion o enfoque. En el caso de los servicios de enfermeria domiciliaria, la diferenciacion
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basada en la calidad del servicio, la atenciéon humanizada, la profesionalizacion del personal y la

continuidad del cuidado se convierte en un factor clave para el posicionamiento empresarial.

Por otra parte, el concepto de propuesta de valor, desarrollado por Osterwalder y Pigneur
(2010), permite comprender como una empresa crea, entrega y comunica valor a sus clientes. Una
propuesta de valor clara facilita el posicionamiento al responder de manera precisa a las

necesidades del mercado objetivo y generar preferencia frente a la competencia.

Asimismo, el entorno demografico influye directamente en las dindmicas del sector salud.
De acuerdo con el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, 2023), el
envejecimiento poblacional en Colombia incrementa la demanda de servicios de cuidado continuo,

lo que representa una oportunidad estratégica para las empresas de enfermeria domiciliaria.

En relacion con el comportamiento del consumidor, estudios de consultoras como West
Monroe (2022) evidencian que los usuarios del sector salud valoran no solo la efectividad del
servicio, sino también la accesibilidad, la reputacion y la experiencia del usuario. Esto refuerza la
importancia de estrategias de posicionamiento basadas en la experiencia del cliente y la

diferenciacion del servicio.

En consecuencia, el posicionamiento empresarial no depende Unicamente del servicio
ofrecido, sino de la percepcidon que el mercado construye sobre la organizacion. Por ello, es
fundamental integrar estrategias de segmentacion, diferenciacion, calidad percibida y experiencia

del cliente para lograr una ventaja competitiva sostenible.

Finalmente, en el caso de empresas como Enfermeras 24 Horas, el desarrollo de estrategias

de posicionamiento resulta determinante para su consolidacién en el mercado, ya que permite
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fortalecer su visibilidad, generar confianza y responder de manera efectiva a las necesidades del

segmento objetivo.

CAPITULO V

5 DISENO METODOLOGICO

5.1 Linea de investigacion institucional

El proyecto pertenece a la linea de investigacion orientada a la gestion organizacional y
desarrollo empresarial adscrita al programa de profesional en Administracion de Empresas. Esta
linea estd en busca de fortalecer las competencias investigativas que giran en torno a la gestion
estratégica empresarial, la innovacion y la sostenibilidad de la empresa enfermeras 24 horas,
integrando diversas herramientas de analisis que permitan comprender y mejorar el

posicionamiento de las organizaciones en entornos competitivos.

Este estudio se centra en el andlisis del posicionamiento empresarial de la empresa
Enfermeras 24 Horas, proponiendo un plan de mejora contribuyendo al aumento de su

reconocimiento, diferenciacion y competitividad en el mercado de servicios de salud domiciliaria.

La investigacion permite comprender la construccion de una propuesta de valor clara, el
fortalecimiento de la identidad de marca y la percepcion del cliente se convierten en factores

estratégicos para consolidar un posicionamiento sélido y sostenible.

De esta forma, el estudio aporta al desarrollo empresarial de la organizacional identificar
oportunidades de mejora orientadas a fortalecer su posicionamiento, incrementar su nivel de

reconocimiento y consolidar ventajas competitivas sostenibles dentro del sector.
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5.2 Eje tematico

El presente proyecto se enmarca en el eje tematico del posicionamiento empresarial,
entendido como el lugar que ocupa una organizacion en la mente de los consumidores en relacion
con sus competidores. Este enfoque permite analizar la percepcion de los clientes frente a la

empresa Enfermeras 24 horas dentro del mercado de los servicios de enfermeria domiciliaria.

La investigacion se orienta a identificar el nivel de reconocimiento de la empresa, asi como
los factores que influyen en su posicionamiento, tales como la confianza, la calidad del servicio,
la atencion brindada y los diferentes atributos diferenciadores valorados por los usuarios. Ademas,
busca analizar cdmo estos elementos inciden en las preferencias del cliente a la hora de seleccionar

este servicio.

En este sentido, el estudio pretende establecer un diagndstico del posicionamiento actual
de la empresa, identificando sus fortalezas y oportunidades de mejora frente a la competencia. Con

estos hallazgos, se propondran estrategias orientadas a fortalecer su competitividad en el mercado.

5.3 Enfoque de investigacion y paradigma investigativo

El estudio adopta un enfoque cuantitativo, ya que pretende analizar el posicionamiento
empresarial de la empresa enfermeras 24 horas en el mercado de servicios de salud domiciliaria.
A través de este enfoque, se busca medir y evaluar la percepcion de los clientes, el nivel de

reconocimiento de la empresa y los factores que influyen es su ubicacion frente a la competencia.

Mediante la recoleccion y el andlisis de datos numéricos obtenidos a través de encuestas
aplicadas con Google Forms, se pretende identificar tendencias relacionadas con el
comportamiento, las preferencias y las percepciones del publico objetivo. Con esto se busca

determinar los aspectos claves como el nivel de conocimiento de la empresa, la confianza
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generada, la calidad percibida del servicio y los atributos mas valorados por los usuarios, los cuales

son elementos fundamentales para comprender su posicionamiento en el mercado.

El paradigma investigativo que sustenta el estudio es el positivista, dado que se basa en la
observacion de fendmenos medibles y verificables, con el propdsito de analizar la relacion entre
variables como el reconocimiento de marca, la percepcion del servicio, la satisfaccion del cliente
y la preferencia frente a otras empresas del sector. Este enfoque permite obtener resultados
objetivos y confiables que respaldan un plan de accion orientado a fortalecer el posicionamiento

empresarial de la organizacion.

5.4 Diseino

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, ya que combina el andlisis
cuantitativo y cualitativo con el fin de obtener una comprension integral del posicionamiento

empresarial de la empresa Enfermeras 24 Horas.

El enfoque cuantitativo se emplea a través de la aplicacion de encuestas estructuradas a
clientes potenciales, permitiendo medir variables como el nivel de conocimiento de la empresa, la

percepcion de confianza, la calidad del servicio y los criterios de eleccion.

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, ya que no se manipulan
deliberadamente las variables de estudio, sino que estas se observan y analizan en su contexto
natural. En este sentido, se evaliia el posicionamiento empresarial de la empresa a partir de la

informacion recolectada, sin intervenir en el comportamiento de los participantes.

Este enfoque metodoldgico permite analizar la realidad tal como se presenta, facilitando la

identificacion de los factores que influyen en el posicionamiento de la empresa, como el
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reconocimiento, la confianza, la calidad percibida del servicio y la preferencia del cliente frente a

la competencia.

5.5 Alcance

El estudio busca analizar el posicionamiento actual de la empresa Enfermeras 24 Horas y
proponer un plan de accion que le permita mejorar su reconocimiento, diferenciacion y

competitividad en el mercado de servicios de salud domiciliaria.

5.6 Poblacion.

La poblacion objeto de estudio esta conformada por clientes potenciales y usuarios actuales
de los servicios de enfermeria domiciliaria de la empresa Enfermeras 24 Horas, ubicados en el area

metropolitana del Valle de Aburra (Medellin, Itagiii, Envigado, Sabaneta y Bello).

Se consideran como clientes potenciales aquellas personas que, por sus condiciones
familiares, laborales o de salud, tienen la posibilidad de contratar servicios de cuidado o

acompanamiento domiciliario para adultos mayores o pacientes en recuperacion.

Las caracteristicas generales de la poblacion son:

Edad: entre 20 y 60 afios.

Ubicacion: Valle de aburra

Condicion socioeconomica: estratos 2,3,4

Tipo de usuarios: Clientes potenciales: familiares de pacientes, cuidadores o personas que
requieren servicios de enfermeria domiciliaria (adultos mayores o pacientes con enfermedades

crénicas)
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Tabla 1.Caracteristicas Generales De La Poblacion Del Estudio

Caracteristicas Generales de la Poblacion

Caracteristica

Edad

Ubicacion

Condicion
SOCICeCOnamica

Tipa de usuario

Mivel de ingresos

Ocupacion

Mecesidades principales

Canales de contacto

preferidos

Comportamiento del

consumidor

Descripcion

Entre 20 y 60 anos

Arza metro politana del Valle de Aburra (principalments zonas Morte, Centro y Sur)

Estratos 2. 3y 4

Clientes potenciales: personas responsables del cuidado de familiares, cuidadores o
usuarios que raguisren servicios de enfermeria domiciliaria {zdultos mayores, pacientes con
enfermedades cronicas o en re CUpE racion)

Entre 1y 3 SMMLY

Personas economicaments activas, prindipalments empleades o trabajadores
independientes

Cuidado de adultos mayores, atencion a enfermedades cronicas y aplicacion de
madicamentos

WhatsApp v llamadas tzlefonicas

Uswarios que valoram la confianza, la experiencia del personal y las recomendacionas antes

de contratar el servicio

Nota. La tabla resume el perfil demografico de los participantes incluidos en el estudio.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

La seleccion de esta poblacion se justifica porque corresponde al segmento con mayor
potencial de demanda de los servicios de enfermeria domiciliaria, especialmente familiares,
cuidadores y personas que requieren atencion para adultos mayores o atencion a pacientes con
enfermedades cronicas. Ademas, este grupo representa el publico objetivo clave sobre el cual la

empresa debe enfocar sus estrategias de posicionamiento, ya que sus percepciones, necesidades y
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criterios de eleccion influyen directamente en la construccion de la imagen, la confianza y la

preferencia de la marca en el mercado.

5.7 Tamano de muestra.

La muestra seleccionada esta compuesta por 50 participantes, elegidos mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia. Este tipo de muestreo se justifica debido a que el
acceso a la poblacion se realiza a través de redes sociales y contactos disponibles en la base de
datos de la empresa, priorizando la participacion de personas que manifiesten interés en el estudio

o disponibilidad para responder el instrumento.

La seleccion de esta muestra resulta pertinente para el analisis del posicionamiento
empresarial de la organizacion, ya que permite recoger percepciones, opiniones y experiencias de
usuarios potenciales y actuales frente a los servicios ofrecidos. En este sentido, el enfoque no busca
la representatividad estadistica del total de la poblacion, sino la obtencion de informacion relevante

que contribuya a comprender como es percibida la empresa en el mercado.

El tamafio de la muestra se considera adecuado para un estudio de tipo exploratorio-
descriptivo, dado que facilita la identificacion de tendencias, comportamientos y factores clave
que inciden en el posicionamiento de la empresa, tales como la confianza, la calidad percibida, la

diferenciacion del servicio y la recordacion de marca.

De esta manera, los resultados obtenidos a partir de la muestra permitiran orientar la
formulacion de un plan de mejora para el posicionamiento empresarial, al proporcionar insumos
sobre la percepcion del publico objetivo y los atributos que pueden ser fortalecidos para mejorar

la competitividad de la organizacion en el mercado de servicios de salud domiciliaria.
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5.8 Fuentes, Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Informacion Y Datos.

Para la obtencion de la informacidn se emplearan fuentes primarias y secundarias, asi como

diversas técnicas e instrumentos, descritos a continuacion:

5.8.1 Fuentes Primarias:
Para la recoleccion de informacidén se emplearan técnicas e instrumentos que permitan
analizar la percepcion del mercado, con el fin de identificar factores clave que influyen en su

posicionamiento.

Se aplicard una encuesta estructurada dirigidas a clientes potenciales y actuales. Estas
tendran como objetivo recopilar informacion relacionada con sus hdbitos de busqueda, niveles de
confianza, criterios de decision y comportamiento en la contratacion de servicios de enfermeria
domiciliaria. Asimismo, permitiran identificar percepciones sobre atributos relevantes como la
calidad del servicio, la reputacion, la diferenciacion y la recordacion de marca, elementos

fundamentales para el posicionamiento empresarial.

Esta técnica permitird obtener una vision integral del posicionamiento de la empresa,
facilitando el analisis mediante las percepciones de los clientes frente al servicio ofrecido. Esto
contribuira a la formulacién de estrategias mas acertadas, orientadas a fortalecer la presencia de la

empresa en el mercado local y aumentar su competitiva en su sector econémico.
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5.8.2 Fuentes secundarias:

Documentos oficiales del DANE, MinTIC y Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Se revisaron estudios académicos, informes empresariales y articulos relacionados con el
posicionamiento empresarial, marketing digital, transformacion digital y atencion domiciliaria en
Colombia, los cuales permitieron comprender las estrategias utilizadas por las organizaciones para

incrementar su posicionamiento en el mercado.

Estas fuentes aportaron fundamentos tedricos y conceptuales que sirvieron de base para el
analisis del posicionamiento de la empresa y la formulacion de estrategias orientadas a mejorar su

visibilidad, reconocimiento y competitividad en el sector de servicios de enfermeria domiciliaria.

5.8.3 Técnicas de recoleccion
Para el desarrollo de la investigacion, se empleard una técnica orientada a analizar el

posicionamiento empresarial desde la perspectiva del mercado.

En este sentido, se aplicard una encuesta digital a través de la herramienta Google Forms,
con el proposito de obtener datos cuantificables sobre las preferencias, percepciones y héabitos de
los clientes potenciales en la contratacion de servicios de enfermeria domiciliaria. Esta técnica
permitira identificar factores clave asociados al posicionamiento, como la confianza, la calidad

percibida, la diferenciacion y la recordacion de la empresa.

La informacion recolectada facilitard el andlisis del comportamiento del consumidor y la
percepcion frente a los servicios de enfermeria domiciliarios, lo cual permitird establecer
estrategias orientadas al aumento de la visibilidad, el reconocimiento y la competitividad de la

empresa en el mercado.
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5.8.4 Analisis y tratamiento de datos.
Los datos recolectados seran analizados de acuerdo con el enfoque cuantitativo adoptado,
utilizando como herramienta principal Google forms y Microsoft Excel, con el fin de evaluar el

posicionamiento empresarial de la organizacion y la percepcion del mercado frente a la empresa.

En primer lugar, la informacion obtenida a través de las encuestas sera tabulada, procesada
automaticamente en Google Forms y posteriormente exportada a Excel para su procesamiento. Se
aplicard un analisis descriptivo, mediante el uso de frecuencias, porcentajes y representaciones
graficas (barras y pastel), lo cual permitira identificar patrones relacionados con el nivel de
conocimiento de la empresa, la percepcion de confianza, los atributos mas valorados por los
clientes y los criterios de eleccion del servicio, elementos fundamentales para comprender su

posicionamiento en el mercado.

Este andlisis permitird determinar como es percibida la empresa por los clientes
potenciales, identificando los factores claves como el nivel de reconocimiento, diferenciacion

frente a la competencia y la valoracion de la calidad del servicio.

Para finalizar, el tratamiento de los datos facilitara la generacion de conclusiones sobre el
posicionamiento actual de la empresa, permitiendo identificar las fortalezas, debilidades y las
oportunidades de mejora. A partir de estos hallazgos, se podran formular un plan de accién
orientado al fortalecimiento de la visibilidad, el reconocimiento y la competitividad de la

organizacion en el sector de servicios de enfermeria domiciliaria.

41



DIAGNOSTICO DEL POSICIONAMIENTO EMPRESARIAL DE ENFERMERAS 24 HORAS
EN MEDELLIN

CAPITULO VI
6 RESULTADOS Y DISCUSIONES
6.1 Caracterizacion de la muestra

Se realiza la encuesta a 50 personas para analizar la percepcion, confianza y criterios de
eleccion de los usuarios frente a los servicios de enfermeria domiciliaria, con el fin de identificar
el mercado objetivo y las oportunidades de mejora las cuales nos permita formular un plan de
accion para fortalecer el posicionamiento de la empresa Enfermeras 24 Horas dentro del mercado

local.

Figura 3

En cuanto a la ubicacion, se evidencio:

1.¢En qué zona del valle de aburra reside actualmente?
50 respuestas

@ Zona Norte
@ Zona Sur

Zona Centro
@ Zona Occidente

Fuente: Elaboracion propia (2025).

El 48% de los encuestados reside en la zona sur, seguida de la zona norte con un 24% lo
cual nos indica que la mayor parte de los encuestados se encuentra entre municipios de la zona sur

(sabaneta, envigado, Itagiii, etc....).
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Figura 4

Respecto a la edad, se evidencio:

2.;Cuadl es su rango de edad?
50 respuestas

@ 20-40
® 40-60
@ 60 o mas

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Predomina el rango de edad entre 20 y 40 afios con un porcentaje del 56%, seguido por
personas entre 40 y 60 afios con un porcentaje de 38%. Esto sugiere que los encuestados son
principalmente individuos econdmicamente activos, con alta probabilidad de ser tomadores de

decisiones dentro del hogar.
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Figura 5

En relacién con los ingresos:

4.;Cudl es su nivel de ingresos aproximado?
50 respuestas

@ 1-2 SMMLV

@ 2-4 SMMLV
@ Mas de 4 SMMLV

Fuente: Elaboracion propia (2025).

La mayoria de los encuestados se encuentra en un rango de ingresos entre 1 y 2 SMMLV
con un 52%, mientras que un porcentaje menor se ubica en otros niveles salariales. Esto permite
identificar la necesidad de implementar estrategias de precios accesibles, acordes con el nivel

socioecondomico del mercado objetivo.

Figura 6

En relacion con las necesidades:

5.; Tiene familiares a su cargo que requieran cuidado en casa?
50 respuestas

®si
@ No
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

Figura 7

6.;Ha contratado servicios de enfermeria domiciliaria?

50 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Se evidencio que:

Figura §

7.:Si respondié NO, ;consideraria contratarlo en el futuro?

47 respuestas

®si

® No
Tal vez

El 60% de la poblacion encuestada indica que ha contratado servicios de enfermeria

domiciliaria. Asimismo, del 40% que no lo ha hecho, el 59% manifiesta disposicion a contratar

este tipo de servicio en el futuro, mientras que el 34% manifiesta que tal vez lo contrataria en un

futuro. Esto evidencia la existencia de un interés real, un mercado potencial y una clara

oportunidad de crecimiento.
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Figura 9

8.;En qué situaciones o para qué tipo de cuidado requeriria un servicio de enfermeria domiciliaria?

50 respuestas

@ Cuidado de adulto mayor

@ Atencion a paciente con enfermedad
cronica

@ Aplicacién de medicamentos

@ Cuidado postoperatorio

@ Otros

Fuente: Elaboracion propia (2025).

En cuanto a las necesidades especificas, El servicio cuidado de adultos mayores
corresponde al servicio mas solicitado con el 50% de la poblacion encuestada, seguido de la
atencion de pacientes con enfermedades cronicas con un 20%. Estos resultados confirman que el

servicio responde a necesidades reales dentro del entorno familiar.

Figura 10

9.;Con qué frecuencia consideraria contratar este servicio?

50 respuestas

@ Permanente
@® Ocasional
@ Solo en emergencias

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Los resultados indican que un 46% de los encuestados contrataria el servicio de manera
ocasional, principalmente en situaciones especificas o de emergencia. Esto sugiere que el modelo

de negocio debe contemplar servicios por evento, planes flexibles y atencion inmediata.
Frente a el posicionamiento y reconocimiento se evidencio que:

Figura 11

11.;Ha escuchado sobre “Enfermeras 24 Horas"?

50 respuestas

Fuente: Elaboracion propia (2025).

®si
® No

Figura 12

12.;Si respondié S, ;dénde la conocio?
37 respuestas

@ Redes Sociales
® Google

@ Recomendacion
@® Otro

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Figura 13

13.;Qué tan importante es el reconocimiento de la empresa?
50 respuestas

@ Muy importante
@ Poco Importante
Nada importante

5]

Fuente: Elaboracion propia (2025).

En relacion con la empresa Enfermeras 24 Horas, una parte de los encuestados manifiesta
reconocerla, principalmente a través de redes sociales y recomendaciones. Adicionalmente, el 94%

de los participantes considera muy importante el reconocimiento de la empresa.

Estos resultados indican que el posicionamiento de marca constituye un factor clave en la

toma de decisiones de los usuarios.
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Figura 14

14.;Qué le genera mas confianza en una empresa de enfermeria?
50 respuestas

@ Certificaciones

@ Experiencia

& Opiniones de otros usuarios
® Otras

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Los principales elementos que generan confianza en los usuarios es la experiencia del
personal con un 46%, seguido de las opiniones de otros usuarios con 38%. Estos resultados
evidencian la importancia de enfocar la propuesta de valor en la credibilidad y el

profesionalismo, como factores clave para fortalecer la percepcion y preferencia de los clientes.
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Figura 15

15. ;Por qué medio preferiria contactar empresas para solicitar servicios de enfermeria
domiciliaria?
50 respuestas

@ Whatsapp
@ Redes sociales
@ Pagina Web
® Liamada
Fuente: Elaboracion propia (2025).
Figura 16
16.;Donde buscaria informacidn sobre este servicio?
50 respuestas
@ Google

@ Redes sociales
@ Recomendaciones
@ Otro

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Figura 17

17.¢Qué tipo de contenido le genera mas confianza?
50 respuestas

@ Testimonios

@ Informacion medica
© Videos

@ Publicidad

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Los resultados obtenidos evidencian que el principal medio de contacto preferido por los
usuarios es WhatsApp con un 44%, seguido de las redes sociales con un 20%. En cuanto a la
busqueda de informacion, predomina las redes sociales con un 44%, mientras que el 36% prefieren
las recomendaciones personales. Esto indica que las estrategias deben enfocarse en fortalecer la
atencion por WhatsApp, mantener una presencia activa en redes sociales y fomentar las

recomendaciones mediante promociones, testimonios e informacion médica.
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Figura 18

18.;Le gustaria recibir informacién por medios digitales?

50 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia (2025).

. Finalmente, es importante destacar que el 78% de los encuestados manifesto interés en
recibir informacion a través de medios digitales. Esto evidencia que la estrategia debe enfocarse
principalmente en fortalecer los canales digitales, especialmente redes sociales y WhatsApp,
mediante contenido atractivo como testimonios, comunicacion constante y atencion rapida, con el

fin de mejorar el alcance, la interaccion y la fidelizacion de los usuarios.

6.2 ANALISIS DE RESULTADOS

6.2.1 Objetivo 1:
Investigar el entorno competitivo del sector de servicios de enfermeria domiciliaria en

el Valle de Aburra, identificando las oportunidades y amenazas del mercado

El analisis del sector de enfermeria domiciliaria en el Valle de Aburra evidencia un mercado

con alta competencia, en el cual diversas empresas ofrecen servicios similares como cuidado de

52



DIAGNOSTICO DEL POSICIONAMIENTO EMPRESARIAL DE ENFERMERAS 24 HORAS
EN MEDELLIN

adultos mayores, administracion de medicamentos y acompanamiento hospitalario. Se identificd
que los factores claves preferidos por los usuarios son: la confianza, la reputacion y la experiencia

del personal, siendo estos los més determinantes en la toma de decision.

Asimismo, se encontr6 que la mayoria de los clientes toma decisiones basadas en
recomendaciones personales (voz a voz), lo que refuerza la importancia de la credibilidad y la
percepcion de seguridad del servicio. Aunque algunas empresas han empezado a usar medios

digitales, la diferenciacion entre competidores sigue siendo baja.

Dentro del entorno analizado, se identificaron oportunidades importantes asociadas al
crecimiento de la poblacion adulta mayor en Medellin y al aumento de la demanda de servicios de
cuidado en casa. Como amenazas, se evidencian la alta competencia en el sector y la entrada de
nuevos prestadores de servicios que buscan posicionarse mediante la confianza del usuario como

principal ventaja competitiva.

6.2.1.1  Analisis

Los resultados permiten establecer que el entorno competitivo del sector de enfermeria
domiciliaria en el Valle de Aburra es altamente dindmico y con tendencia al crecimiento, pero con
un nivel bajo de diferenciacion entre los competidores. Esta situacion genera un escenario donde
el posicionamiento empresarial depende en gran medida de la confianza y la reputacion, mas que

de estrategias estructuradas de marketing.

En este contexto, la empresa Enfermeras 24 Horas cuenta con una oportunidad estratégica
importante, ya que la creciente demanda de servicios domiciliarios impulsada por el

envejecimiento poblacional puede favorecer su expansion. Sin embargo, la alta competencia y la

53



DIAGNOSTICO DEL POSICIONAMIENTO EMPRESARIAL DE ENFERMERAS 24 HORAS
EN MEDELLIN

escasa diferenciacion del mercado representan amenazas que pueden limitar su crecimiento si no

se implementan estrategias de posicionamiento claras.

Por lo tanto, se evidencia la necesidad de fortalecer la visibilidad, diferenciacion y
presencia de la empresa en el mercado, con el fin de aprovechar las oportunidades existentes y

reducir el impacto de las amenazas identificadas.

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion, se procede a la elaboracion de la matriz
DOFA como herramienta de diagndstico, con el fin de identificar las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas de la empresa, con herramienta adecuadas para la empresa enfermeras 24

horas:
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Apendice 1. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

Fortalezas Gpurtunidudes

O et e e e e +* Crecimiento del sector de atencidn
mercado domiciliaria en salud

* Parcepcion positiva en la colidod del = Envejecimiento de la poblacién (mayor
SETVICIo demanda da sarvicios)

* Atencion humanizoda valorada por los

* Mayor interés por servicios personalizados
¥ en casa

* Posibilidod da fortalecer la imagen y
reputacion de la emprasa
Mercado an expansion con necesidad de

mayores, postoperatorios, paliativos)
Bueno saotisfaccion general de los clientas E”"-"":":'S confiables
encuestaodos " Gpnrtumdﬁd da pGSICIGI"ICIrSG COMmo
empresa especializada
i 1 Amenazas
Debilidades ‘ r

Mtﬂ competencia en el sector de enfermeria
dorniciliaria

* Empresas mejor posicionadas en la mente
del consumidor

+ Sensibilidad del cliente al precio del servicio

* Desconfionza en nuevos proveedores de
salud

medic = Cambios en regulaciones del sector salud

* Saturocion del mercado en algunos
segmentos

USUOress

Generacidn de confianza en los pacientes y
sus familias
Portofolio de servicios amplio (odultos

Fuente: Elaboracion propia (2025).

6.2.2 Estrategias derivadas de la matriz DOFA
Las estrategias FO, DO, FA y DA se desarrollan a partir del andlisis DOFA con el proposito
de transformar el diagnostico interno y externo de la organizacion en acciones estratégicas
concretas. Estas estrategias permiten aprovechar las fortalezas, corregir debilidades, capitalizar
oportunidades del entorno y reducir el impacto de las amenazas, facilitando la toma de decisiones
orientadas al fortalecimiento del posicionamiento empresarial y la mejora de la competitividad de

la empresa Enfermeras 24 Horas en el mercado de servicios de enfermeria domiciliaria.
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6.2.2.1 Estrategias FO (Fortalezas — Oportunidades)
Aprovechar la calidad del servicio para posicionarse en el mercado creciente de adultos

mayores.

6.2.2.2  Estrategias DO (Debilidades — Oportunidades)

Implementar estrategias de marketing digital para mejorar el reconocimiento de la marca.

6.2.2.3  Estrategias FA (Fortalezas — Amenazas)

Utilizar la confianza y reputacion del servicio como ventaja competitiva frente a la

competencia del sector.
6.2.2.4  Estrategias DA (Debilidades — Amenazas)
Diferenciar el servicio para evitar competir Unicamente en precio y reducir la

vulnerabilidad frente a la competencia.

6.2.3 Objetivo 2:
Determinar el mercado objetivo y el comportamiento de los clientes potenciales

solicitantes de servicios de enfermeria domiciliaria en el Valle de Aburra.

El mercado objetivo de los servicios de enfermeria domiciliaria en el Valle de Aburré esta
conformado por familias que requieren cuidado en casa para sus familiares, principalmente adultos

mayores y personas con enfermedades cronicas que necesitan atencion constante.

En este mercado, las decisiones de contratacion son tomadas principalmente por familiares

cercanos, quienes buscan un servicio que les genere confianza y seguridad.

Se identificd que estos clientes eligen su opcidn principalmente por la reputacion de la

empresa, la experiencia del personal y las recomendaciones de otras personas. El medio mas
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importante para tomar la decision es el voz a voz, ya que las referencias generan mayor

tranquilidad al momento de contratar el servicio.

6.2.3.1 Analisis

El analisis permite concluir que el mercado objetivo de Enfermeras 24 Horas esta
conformado por familias que necesitan cuidados domiciliarios para adultos mayores pacientes y
personas con enfermedades cronicas. En este proceso de decision el factor principal es la confianza
en la empresa y en el personal de enfermeria, ya que los clientes buscan seguridad al momento de

permitir el cuidado de sus familiares en casa.

Esto indica que la decision de contratacion es principalmente emocional, debido a la
preocupacion por el bienestar del paciente. Por esta razon, los usuarios prefieren empresas con
buena reputacion y recomendaciones de personas cercanas, lo que convierte el voz a voz en el

canal mas importante.

En consecuencia, el posicionamiento de la empresa debe enfocarse en fortalecer la
confianza, la credibilidad y la calidad percibida del servicio, ya que estos son los factores que

realmente influyen en la decision del cliente dentro de este mercado.

6.2.4 objetivo 3:
Proponer un plan de accion orientado al aumento del posicionamiento de la empresa
Enfermeras 24 horas para el fortalecimiento de su visibilidad y competitividad en el

mercado.

A partir del analisis del entorno competitivo y del comportamiento del mercado, se
estableci6 la necesidad de implementar un plan de accidon orientado al fortalecimiento del

posicionamiento de la empresa Enfermeras 24 Horas. Este plan se enfoca en mejorar la visibilidad,
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la credibilidad y la diferenciacion del servicio en el mercado de enfermeria domiciliaria en el Valle

de Aburra.

Dentro de las acciones propuestas se identificd la implementaciéon de estrategias de
marketing digital, orientadas a aumentar la presencia de la empresa en redes sociales y canales de
busqueda en linea, facilitando el acceso a la informacién por parte de los clientes potenciales.
Asimismo, se propone fortalecer la reputacion de la empresa mediante la promocion de testimonios

de usuarios y casos de éxito que refuercen la confianza en el servicio.

De igual manera, se plantea la diferenciacion del servicio a través de la calidad del personal
de enfermeria, la atenciéon humanizada y la continuidad en el cuidado, como elementos clave para
destacar frente a la competencia. También se contempla el fortalecimiento del voz a voz

estructurado, incentivando la recomendacion del servicio por parte de usuarios satisfechos.
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Tabla 2.Plan De Accion Para La Mejora Del Posicionamiento Empresarial

PLAN DE ACCION

Objetivo

Hallazgo

Recomendacion

Acciones sugeridas

Fuente de
informacion

Resultados
esperados

Fortalecer el

posicionamient
o de la empresa

Se evidencio
que los
usuarios
valoran
principalmen

Enfatizar estos
atributos como

*Definir claramente
la propuesta de valor
*Comunicar la

Construir una imagen

. experiencia de la *Clientes claray diferenciada
a partirdelos |tela elementos .
. . ) . . empresa potenciales en la mente del
atributos mas | confianza, la | diferenciadores |, :
. L Resaltar el trato cliente.
valorados por | calidad del del servicio. )
. . humanizado en el
los clientes servicioy la .
., servicio
atencion
humanizada
*Seguimiento a
. clientes
Fortalecer la La confianza |Implementar * o
iy : Medicion de Incremento en la
percepcién de | es el factor mecanismos que | . e ool i »
confianza en el | decisivo en la | refuercen la servicio *Clientes conflanza,. reputauon
mercado eleccion del | credibilidad del *Publicacion de y reconocimiento de
objetivo servicio. servicio. . . la empresa
testimonios y
experiencias positivas
Mejorar el Se identificd *|dentificar perfiles
posicionamient | diversidad en de clientes Mayor relevancia del
. Segmentar el * . . - . .
o mediante un |las Analizar necesidades | *Clientes servicio y mejor
. . mercado para i . -
enfoque mas necesidades adaptar mejor el especificas potenciales adaptacion a las
claro del de los servicio J *Ajustar el servicio *Mercado necesidades del
mercado clientes segun el tipo de cliente
objetivo potenciales. usuario
Fortalecer el Se evidencié | Desarrollar una | *Implementar
posicionamient | que los estrategia de WhatsApp Business *
. - S Resultados de
o de la empresa | clientes marketing para atencidn rapida % .
. ) . . encuestas Mayor confianza del
mediante la prefieren el |digital centrada |y directa . .
. . . * . . aplicadas a cliente
implementacié |uso de en contenido Publicar contenido . "
. . . clientes Incremento en la
n de estrategias | WhatsApp atractivo, atractivo, A -
. . . Analisis de captacién
de marketing como comunicacion especialmente KA L
L o . . mercado Mejor experiencia
digital principal constantey testimonios reales " ., .
- * Observacion del | del cliente
centradas en canal de atencion Mantener . N
. ) . comportamiento Mayor
canales de contactoy inmediata, comunicacion . . .
. del cliente posicionamiento
contacto muestran utilizando constante con los
directoconel |alta WhatsApp y clientes (respuestas,
cliente. disposicion redes sociales seguimiento)
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para recibir | como canales *Disefiar contenido
informacidn a | principales. gue genere confianza
través de (experiencias, casos
medios reales)
digitales. *Responder de
manera agil para
mejorar la percepcion
del servicio
*Integrar redes
sociales con canales
de contacto directo
La
experiencia *Evaluar la
Fortalecer el . L
.. . del cliente experiencia del
posicionamient | . . . e g
, influye Optimizar los cliente - Mayor fidelizacion y
oatravésdela | . o * o Clientes
. directamente | puntos criticos Identificar fallasen |, o aumento del voz a
mejora en la - L Propietario .
- enla del servicio. la atencidn voz positivo.
experiencia del . *
. recomendaci Implementar
usuario , . -
on del mejoras en el servicio
servicio.
Existen Analizar la *Analizar servicios de
servicios competencia la competencia Posicionamiento mas
Incrementarla | . . * o -
. o similares en | para fortalecer Identificar fortalezas . sélido frente a la
diferenciacion . . Competidores del .
el mercado ventajas y debilidades competencia basado
frenteala o i sector .
con poca competitivas Disefiar elementos en confianzay

competencia

diferenciacié
n clara.

basadas en valor
agregado.

diferenciadores del
servicio

calidad.

Nota: Elaboracion propia a partir del analisis del proyecto de investigacion sobre el

diagnostico realizado a la empresa Enfermeras 24 horas.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

6.2.4.1

Analisis

El plan de accion propuesto permite responder a las principales debilidades identificadas

en el diagndstico, especialmente la baja visibilidad y la limitada diferenciacion de la empresa en
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el mercado. Al centrar las estrategias en la generacion de confianza y reputacion, se alinea con el

comportamiento del consumidor, el cual prioriza la seguridad y la credibilidad.

En este sentido, el fortalecimiento del marketing digital y del posicionamiento de marca
permitird ampliar el alcance de la empresa y mejorar su reconocimiento en el Valle de Aburra.
Asimismo, la diferenciacion basada en la calidad del servicio y la atencidon humanizada contribuye

a consolidar una ventaja competitiva sostenible.

Por lo tanto, se concluye que la implementacion del plan de accion es fundamental para
mejorar el posicionamiento de Enfermeras 24 Horas, incrementar su competitividad y fortalecer

su presencia en el mercado de servicios de enfermeria domiciliaria.

CAPITULO VII

7 CONCLUSIONES

La presente investigacion permitié analizar el posicionamiento empresarial de la empresa
Enfermeras 24 Horas en el mercado de servicios de salud domiciliaria, evidenciando la
importancia de comprender la percepcion de los clientes como un factor clave para su
competitividad. A partir del estudio del entorno competitivo en el Valle de Aburrd, se identificaron
oportunidades asociadas al crecimiento del sector, impulsado por el envejecimiento de la poblacion
y el aumento en la demanda de servicios de atencion domiciliaria, asi como amenazas derivadas

de la alta competencia y la limitada diferenciacion entre las empresas del sector.

Con base en los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada, se determin6 que el
mercado objetivo de la empresa estd conformado por familias que requieren servicios de cuidado

domiciliario para adultos mayores y personas con enfermedades cronicas que necesitan atencion
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continua en el hogar. Este mercado estd compuesto principalmente por familiares o cuidadores que

toman la decision de contratacion del servicio.

En cuanto a su comportamiento, se evidencid que este mercado objetivo basa su decision
en la confianza, la calidad percibida del servicio, la experiencia del personal y la atencién
humanizada. Asimismo, la decision de contratacion estd fuertemente influenciada por
recomendaciones de terceros (voz a voz), lo que demuestra que el proceso de eleccion es

principalmente emocional y se fundamenta en la seguridad y credibilidad que transmite la empresa.

Asimismo, se evidencid que, aunque la empresa cuenta con fortalezas importantes en la
calidad del servicio, la atencion humanizada y la generacion de confianza, presenta debilidades
relacionadas con el bajo nivel de reconocimiento de marca y la falta de una propuesta de valor

claramente diferenciada en el mercado.

En este contexto, se concluye que la empresa posee un alto potencial de crecimiento; sin
embargo, requiere implementar un plan de accion estratégico orientado a fortalecer su
posicionamiento. Dicho plan debe enfocarse en mejorar la visibilidad de la marca, consolidar su
identidad corporativa y desarrollar estrategias de diferenciacion basadas en la confianza, la calidad

del servicio y la experiencia del usuario, lo cual le permitira destacarse frente a la competencia.

Finalmente, la investigacion aporta elementos clave para la toma de decisiones estratégicas,
permitiendo a Enfermeras 24 Horas no solo incrementar su nivel de reconocimiento en el mercado,
sino también consolidarse como una opcidn confiable, competitiva y sostenible dentro del sector

de servicios de salud domiciliaria.
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ANEXOS

Instrumento Recoleccion de Datos

Anexo 1

El instrumento fue aplicado de manera digital a través de la plataforma Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/17£2bft3ck7eTiZEelLXF0zJ0-

RkLoW2k4pRzZjGn2U0/edit

Encuesta sobre la percepcion, conflanza y
criterios de eleccidn de los servicios de enfermeria
domiciliaria en el area metropolitana de Medellin

INTRODUCCION

La presente encuesta tiene como finalidad recopilar informacién sobre las percepciones, preferencias y
criterios de los usuarios frente a los servicios de enfermeria domiciliaria en el area metropolitana de Medellin.
La informacién recolectada nos ayudara a identificar los factores que influyen en la decisién de contratacion
de este tipo de servicios lo cual nos permitird crear estrategias para aumentar el nivel de reconocimiento,
confianza y posicionamiento de la empresa Enfermeras 24 Horas en el mercado.

Su participacion es voluntaria y la informacion suministrada sera utilizada Unicamente con fines académicos,
garantizando la confidencialidad de los datos.
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