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Resumen

Los patrones de compra de los consumidores se
mantienen en constante evolucion, es por eso que hoy
en dia mediante la implementacion de herramientas
tecnologicas podemos tener acceso a una diversidad de
productos y servicios. Es por eso que el presente tiene
por objetivo identificar los aspectos relevantes del
comercio electronico (e-commerce) y su
implementacion en las empresas de servicios médicos
privados, especificamente en los consultorios, y a través
de esta conocer e identificar a sus consumidores para
adecuarse a sus necesidades. Lo cual le permitira
aumentar su mercado al ofrecer servicios a distancia con
la implementacion de la telemedicina, asimismo se
consideran los beneficios tanto para la empresa como
para los consumidores de sus servicios tras su
implementacion, lo que, a su vez, representaria una
ventaja competitiva frente a sus competidores.
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Abstract

Consumer purchasing patterns are constantly
evolving, which is why today, through the
implementation of technological tools, we can
have access to a variety of products and services.
That is why the present aims to identify the
relevant aspects of electronic commerce (e-
commerce) and its implementation in private
medical service companies, specifically in doctor’s
office, and through this to know and identify their
consumers to adapt to your needs. Which will
allow you to increase your market by offering
remote services with the implementation of
telemedicine, also, the benefits for the company
and the consumers of your services after its
implementation are considered, which in turn,
would represent a competitive advantage over to
your competitors.
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Introduccion

En la época actual en la que vivimos es comun que cuando una persona requiera adquirir un
producto o servicio de cualquier tipo, realice una busqueda en la web o en alguna red social,
ya que en estas pueden encontrar diversas opciones para la elegir de acuerdo a sus
preferencias, gustos, necesidades y poder adquisitivo.

Con el desarrollo de la tecnologia y el uso de internet, toda empresa que desee prosperar
debe hacer énfasis en el desarrollo digital de su negocio, mediante el uso de las distintas
herramientas digitales para dar a conocer y ofrecer sus productos o servicios, obtener
informacion sobres sus consumidores y expandir su mercado.

Por lo que, las empresas deben verificar que sus canales de distribucién sean los
adecuados, seglin las necesidades de sus clientes. Estos se definen como el conjunto de
funciones y organizaciones interdependientes, involucradas en el proceso de poner un bien o
servicio a disposicidon de sus usuarios o consumidores.” De esta forma, la presencia digital y
el comercio electronico pueden representar una ventaja competitiva para las empresas frente
a sus competidores.

Lo anterior no es la excepcion en el mercado de la salud, ya que actualmente, existe
una gran oferta de servicios médicos privados en sus distintas especialidades, mismos que se
ofrecen en hospitales, clinicas o consultorios médicos, por lo tanto, es importante que el
servicio que se oferte se adapte a las necesidades de los clientes y facilite su adquision a
través del uso de la tecnologia.

Tras la situacion de la pandemia, los médicos se vieron en la necesidad de innovar en
la prestacion de sus servicios de atencion médica, al implementar estrategias que hicieran
frente a las restricciones sanitarias que se establecieron como protocolo de seguridad, con las
que se pretendia no exponer a los pacientes y al personal médico. Resultando como una buena
alternativa la oferta de servicios médicos a distancia o telemedicina, los cuales se pueden
ofrecer a través del uso de la tecnologia, mediante una video llamada o llamada telefonica.
Servicios que anteriormente eran ofertados en su mayoria por hospitales publicos o en
hospitales y clinicas privadas.

La implementacion de la telemedicina en las empresas como lo son los consultorios
médicos privados puede aumentar su mercado al aumentar su capacidad de atencion e

incrementar su nimero de clientes. Ya que derivado de su infraestructura cuenta con una
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capacidad de atencion limitada al contar con pocos consultorios para la atencion de sus
pacientes. Asimismo, puede hacer frente a la competencia de empresas con mayor capacidad
de atencion como lo son las clinicas y hospitales.

Mediante el presente, y derivado de la revision de literatura académica e
investigaciones se observaran los beneficios de la implementacion del E-commerce y la
telemedicina en los consultorios médicos privados como desarrollo digital de su negocio
mediante el aprovechamiento de sus recursos para establecerlos como una ventaja

competitiva frente a sus competidores.
Marco Tedrico

El E-commerce (comercio electronico) tiene sus inicios desde hace mas de dos décadas en
empresas muy reconocidas en la actualidad, mismas que siguen siendo de las mas
importantes de las compras online. De acuerdo con Ordaz Celedon (2021), Amazon y Ebay
comenzaron sus negocios en 1995, marcando un antes y un después en la forma de comprar.

Asimismo, otra grande empresa como Google participd en el desarrollo de las compras
online, y en 2006 lanzo su servicio de pago, Google Checkout, con el que se implementé un
método mas seguro de realizar pagos al comprar en linea. Posteriormente, por parte de Square
en 2010, se ofrece el primer lector de tarjetas moéviles, dando paso a los pagos maviles, lo
que permitiria a mas personas obtener productos o servicios realizando sus pagos a través de
otras formas de pago distintas al efectivo.

Laudon (2014) menciona que existe una diferencia entre el concepto de comercio E-
commerce y los E-business (negocios en linea), para lo cual cita a (Rayport y Jaworski,
2003), quienes argumentan que el comercio electroénico abarca todo el espectro de actividades
organizacionales virtuales que soportan los tipos de intercambio comercial de una empresa,
incluyendo toda la infraestructura del sistema de informacion de la misma. Mientras que de
acuerdo con Kalakota y Robinson (2003), los negocios electronicos abarcan todo el espectro
de actividades virtuales internas y externas, incluyendo el comercio electronico.

En la actualidad, las empresas tienen mdas opciones para ofrecer sus productos o
servicios, ya sea de forma fisica o a través de la web. Sin embargo, para Rayport y Sviokla
(1996), las empresas pueden competir en dos mundos no excluyentes, pero si

complementarios: un mundo real de recursos que se pueden ver y tocar, mercado fisico y un
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mundo virtual en el que los bienes y servicios adoptan la forma de informacion digital y se
pueden prestar a través de los canales de comunicacion, como el mercado electronico.

Asimismo, se debe poner especial atencion al comportamiento de los consumidores,
conocer sus preferencias de compra y los factores que influyen en la forma en que adquieren
sus productos o servicios. Estos factores pueden ser muy variados dependiendo la situacion,
ocupacion y preferencia ya que, derivado de las distintas ocupaciones, factores climaticos,
restricciones sanitarias, el trafico, y el tiempo que requiere el traslado de un lugar a otro,
muchas personas prefieren realizar sus compras de manera virtual y aprovechar su tiempo en
otras actividades.

De acuerdo con Laudon (2014), debido a que las empresas rastrean los billones de
interacciones en linea que ocurren cada dia en la web, se estd produciendo una avalancha de
datos conocida como Big Data. Para comprender estos grandes volumenes de datos, las
empresas recurren a un sofisticado software llamado analitica de negocios o analitica web
que puede identificar los patrones de compra y los intereses e intenciones de los
consumidores en milisegundos.

De acuerdo con Shan, et al. (2018), citado en Trevino-Reyes, et al. (2020), senalan que
segun el estudio Big Data o el analisis de datos ayuda a las empresas a tomar decisiones con
un futuro més prometedor, ya que es una estrategia para sobrepasar a los competidores, en la
que se considera la demanda que los clientes buscan segun la interpretacion de sus datos, con
esto se crearan nuevos productos que cubran las necesidades mas solicitadas, mejoras en el
servicio y hasta la personificacion del cliente en €stos.

Por lo anterior, es que se considera que, con los desarrollos tecnolégicos, una empresa
debe evolucionar y considerar la implementacion de un modelo de negocios digital. Este es
un tipo de modelo de negocios online que aprovecha la tecnologia para mejorar sus servicios
tanto dentro de la empresa, como con sus stakeholders (partes interesadas) y clientes, para
realizar propuestas de valor y monetizacion. Si lo anterior se cumple, los resultados serian
grandes negocios digitales que entran a un mercado innovador en el que cada vez hay mas
actores.

Segun Sanchez y Sandulli (2007), se han identificado cuatro fuentes de creacion de
valor en E-business: eficiencia, novedad, complementariedad y lock-in (cerramiento). Dichas

fuentes han sido analizadas tanto con la evolucion propuesta de los modelos de negocios en
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Internet: escaparate, e-commerce, e-business, y e- enterprise, como por los procesos de
informacion que anaden valor a las empresas: visibilidad, capacidad de replicar y nuevas
relaciones con los clientes. En funcion de la posicion de la empresa el efecto de cada una de
las fuentes de valor es distinto, asimismo el impacto de la creacion de valor difiere en funcion
del modelo de negocio elegido.

Lépez, et al. (2022), citando a Briz y Laso (2001), mencionan que la causa fundamental
por lo que la mayoria de las empresas implementan el E- commerce se traduce en un arma
estratégica que les permita personalizar sus servicios, asi como llegar a los clientes de un
modo mas efectivo y rapido, lo que le permitiria tener una ventaja frente a la competencia.

Respecto a las empresas de salud privadas Mufoz (2017), menciona la importancia de
crear tiendas en linea no solo para ofrecer servicios médicos, sino que existen gestiones
administrativas y operativas que pueden perfeccionarse con la implementacion de un sistema
E-commerce.

De acuerdo con informacion del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
en México para el afio 2020, el 2.8% de la poblacion total es usuaria de servicios de salud
privada, mientras que el resto es usuaria de servicios publicos de salud. No obstante, se
considera que parte de esa poblacién también puede hacer uso de los servicios privados, a
pesar de estar afiliados a los servicios de salud publica, dependiendo de sus necesidades.
Asimismo, el 36.5 % de la demanda de servicios médicos en hospitales privados corresponde
a la consulta médica general.

En ese sentido, la implementacion del E-commerce en el mercado de la salud, como
clinicas o consultorios médicos tendrian las siguientes ventajas:

e La disponibilidad de las tiendas en linea las 24 horas del dia y los 7 dias de la
semana, por lo que el cliente puede adquirir los servicios a cualquier hora seglin sus
necesidades.

e La disminucion de costos, ya que los gastos de la tienda en linea son inferiores en
comparacion con las tiendas fisicas.

e La audiencia mas amplia, debido a que no existen limites geograficos.

e El Marketing efectivo, ya que los métodos de comercializacion y promocion del E-

commerce son mas econémicos y efectivos que los convencionales.

e-ISSN: 2448-5101 VinculaTégica EFAN Vol. 9. Num. 3
https://vinculategica.uanl.mx/ Mayo-Junio 2023



https://vinculategica.uanl.mx/

168

e Lasimplicidad en las operaciones respecto a los métodos de pago, debido a que las
transacciones electronicas son simples y seguras (Playmedic, s.f).
De acuerdo con las ventajas mencionadas anteriormente, tras la implementacion del
comercio electronico en el sector salud y la innovacion de los medios de pago, se percibe la
oportunidad de adaptar el E-Commerce como posible canal de comercializacion que permita
a los consultorios médicos privados un incremento de sus recursos (Cafion et al, 2018). Es
asi que las empresas que ofrezcan servicios, pueden adoptar un modelo de negocios que les
permita acercarse al cliente brindando un servicio a distancia.
Una opcion para las empresas de salud, es la telemedicina, la cual de acuerdo con la
Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), se define como “la prestacion de servicios de
atencion médica por profesionales de la salud, a través del uso de tecnologias de
comunicacion e intercambio de informacion validas, tanto para el diagndstico, como para el
tratamiento o la prevencion de enfermedades y lesiones”.
Por tanto, la telemedicina puede efectuarse mediante distintos medios de
comunicacion:
e Mediante texto, a traves de correo electronico, Facebook Messenger®,
WhatsApp®.

e Mediante video, por medio de distintas plataformas, como Skype®, Zoom®,
Microsoft Team®, Facetime®, etc.

e Mediante audio con el uso de un teléfono; puede ser sincronica, es decir, en tiempo
real texto, video o audio. Asimismo, puede ser asincrénica por correo electronico
(EnaJ., 2020).

De acuerdo con Ibafiez, et al. (2007), la aplicacion de la telemedicina en diversos
complejos hospitalarios, clinicas y centros de servicios basicos de salud, ha influido en la
consolidaciéon de un mejor servicio, dentro de los parametros de la eficiencia, efectividad, el
costo-beneficio, igualmente en la creciente satisfaccion del personal médico y los pacientes.
Por lo que posee el gran potencial de mejorar la prestacion de los servicios de salud, en el
que los profesionales podran brindar un mejor y profundo servicio, y los pacientes recibir la
atencion médica que por inconvenientes geograficos, econdmicos o sociales han carecido.

En México, para el afio 2005 la Secretaria de Salud a través del Centro Nacional de

Excelencia Tecnoldgica en Salud (CENETEC), atendia las recomendaciones de la OMS para
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iniciar la incorporacion de la Telemedicina como una oportunidad para aumentar y mejorar
la equidad, solidaridad, calidad de vida y de atenciéon. Misma que tenia como objetivo
principal las primeras implemenaciones de los servicios de telemedicina en el pais, con lo
cual se respondio a la necesidad de contar con consultas de especialidad en aquellas unidades
médicas publicas que no contaban con médicos especialistas.

De acuerdo con un informe presentado por el CENETEC en el afio 2021, la teleconsulta
es uno de los servicios que tiene mas de una década otorgandose en la mayoria de los
servicios publicos estatales de salud, sin embargo, durante la pandemia por COVID-19 y
derivado de las medidas tomadas por las autoridades, ha sido un servicio de Telesalud
afectado dentro del sector ptblico dado que se otorga dentro de las unidades médicas de
primer nivel y en presencia de un profesional de salud con el objetivo de brindar atencion
especializada, motivo por el cual disminuy6 otorgandose un total de 113, 219 teleconsultas
durante enero a noviembre de 2020.

Para Flores y Ticona (2021), la telemedicina se ha convertido en una herramienta
tecnoldgica para llevar atencion médica y que tiene mucho potencial en escenarios donde se
carece de la infraestructura y los médicos estan disponibles a la atencion, debido al estado de
emergencia por COVID 19, son una herramienta esencial para apoyar las necesidades clinicas
de los sistemas de salud. De igual manera, se hace énfasis en que existe una disposicion de
los pacientes al uso de la teleconsulta medica, sin embargo, aun existen barreras tanto como,
la falta de conocimientos digitales y la falta de voluntad de los médicos para adoptarla.

De acuerdo con informacion obtenida en la biblioteca médica virtual Medline Plus,
algunos de los beneficios de la telemedicina para los pacientes, son los siguientes:

e Recibir atencion en el hogar: En especial para personas que no pueden acceder

facilmente a las oficinas de sus profesionales de la salud.

e Recibir atencion de un profesional médico que esté en otra locacion.

e Recibir atencion después del horario de atencion.

e Mayor comunicacion con sus proveedores de atencion de salud.

e Mayor apoyo para las personas que manejan sus afecciones de salud, especialmente

enfermedades cronicas.

e Menor costo, ya que las visitas virtuales pueden ser mas baratas que las visitas en

persona (Medline, 2022).
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Es asi, que la tecnologia ha revolucionado al mundo en muchos aspectos y una de ellas
es en la medicina, permitiendo avances en cuanto a técnicas, procesos y equipamientos. Lo
que permitiria a los consultorios médicos una ventaja sobre sus competidores.

En ese sentido, de acuerdo con Porter (1986), la ventaja competitiva se refiere a todas
aquellas ventajas que posee una empresa frente a otras del mismo sector o mercado, que le
permiten sobresalir y tener una posicion superior a la de sus competidores. En esta radica la
base del éxito del desempefio de las organizaciones. Por su parte, Dessler (2009), afirma que
una ventaja competitiva se define como todos los factores que permiten que una organizacion
distinga su producto o servicio de los de la competencia, con el objetivo de aumentar su
participacion en el mercado.

Segun Celaya (2011) citado por Rodriguez y Gonzélez (2021), es fundamental que las
empresas realicen procesos de reingenieria en los factores internos para adaptarlas al modelo
digital y poder hacer frente a los factores externos que son cada vez mas competitivos e
intensos, pues se apoyan en las nuevas herramientas que facilitan las tendencias virtuales,

mejorando sus capacidades de atraer nuevos y potenciales consumidores.
Método

Para obtener la informacion de la presente investigacion se utilizo el método cualitativo, para
la cual se realizo la revision de distintas fuentes bibliograficas especializadas y documentos
de investigacion, en los temas relativos al comercio electronico y telemedicina. De igual
modo, se analizaron los conceptos y hallazgo que apoyaran el sustento de la presente
investigacion, mediante la identificacion de las ventajas y beneficios que tendria su
implementacion en empresas de servicios médicos privados, lo cual representaria una ventaja
competitiva.

En la investigacion cualitativa, se recolentan datos que den respuesta a las preguntas
que se buscan resolver con la investigacion o establecer nuevos cuestionamientos del proceso

que se busca interpretar (Hernandez, et al, 2014).
Resultados

Mediante el analisis de la informacion obtenida y mencionada anteriormente en el marco

tedrico, se identifico que en general para todas las empresas es de suma importancia conocer
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las necesidades de sus consumidores y sus preferencias de compra. Por lo cual deben
considerar adaptar su modelo de negocios para que les permita tener una presencia digital y
competir a través de este mercado con la implementacion del comercio electronico, ya que
de no ser asi podrian quedar al margen frente a la competencia.

Lo acontecido tras la pandemia, tuvo gran influencia en los habitos de consumo y el
comportamiento de compra de las personas, mismo que orillaron a varias empresas a
implementar el comercio electronico, obligando al mercado de salud, a estrablecer nuevas
estrategias para tener mayor alcance mediante procesos de venta orientados a la prestacion
de servicios online, como es el caso de la telemedicina.

No obstante, se debe considerar ciertos factores para su implementacion en las
empresas privadas de servicios médicos, ya que se requiere del establecimiento de procesos,
de la tecnologia y los medios de comunicacién adecuados para prestar los servicios de
telemedicina. Si bien es cierto puede traer beneficios como ya se mencionaron, también
puede representar un gasto y una deficiencia de la calidad del servicio de consultas médicas
si no se verifica el proceso a implementar que le permita realizar el servicio. Por lo cual, se
sugieren las siguientes recomendaciones:

e Verificar el cumplimiento de los lineamientos y la normatividad establecida para su

implementacion.

e Elegir o disefar la plataforma que se utilizard como canal de distribucion de acuerdo a sus

recursos y necesidades.

e Definir los servicios que se ofertaran.

e Disefar el proceso y protocolo para la prestacion de los servicios mas adecuado.

e Establecer las condiciones de seguridad y la proteccion de los datos de los pacientes.

e Definir los precios competitivos adecuados a los servicios que a su vez generen ganancia.

e Establecer manuales que permitan a los pacientes familiarizarse con los procesos y

protocolos y a su vez descubrir sus beneficios.

Implementar lo anterior en las empresas pequefias como consultorios médicos
privados, puede generar un gasto fuerte, sin embargo, existen plataformas y redes sociales
como se mencionaron anteriormente, que ofrecen algunas funciones que les permitiria tener

una presencia digital y ofrecer estos servicios en linea.
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Por tltimo, se deben destacar los beneficios de la implementacién de la telemedicina,
tanto para el paciente como para los médicos, ya que la distancia no es una limitante y

representa una ventaja competitiva para los negocios que adoptan su implementacion.
Conclusiones

Conforme al objetivo de esta investigacion, se observa que, tras el analisis de sus
beneficios, la implementacion del E-commerce y la telemedicina, representa una ventaja
competitiva para las empresas de salud privadas, como es el caso de los consultorios
médicos

Como se mencion6 anteriormente, todas aquellas innovaciones de tecnologia que se
implementen en los negocios ofrecen una gran ventaja sobre aquellos que se mantiene
operando de la forma tradicional. En la presente investigacion, se observaron las necesidades
de los consumidores por obtener servicios médicos en linea, asi como las areas de
oportunidad que representa para los consultorios médicos ofrecerlas.

Es por eso, que para que un consultorio médico obtenga una ventaja competitiva, debe
actualizar sus servicios, que, aunque al ser servicios médicos deben cumplir con ciertos
protocolos y lineamientos establecidos, sus procesos y sus canales de distribucion se pueden
mejorar apoyandose de los recursos tecnologicos.

En la actualidad existen varias empresas dedicadas a proporcionar los servicios de
asesoria en el uso de herramientas que proporcionen soluciones tecnologicas para los
médicos que buscan un resultado favorable en la implementacion de la telemedicina. Por lo
que se pueden aprovechar dichos servicios e implementar los cambios que les permitan

obtener la ventaja competitiva deseada.
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