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Tesis de grado. “Andlisis biomecénico de los requerimientos funcionales basicos 2015
necesarios para la ejecucién de la actividad de los trabajadores pelugueros™.

Introduccion

Con el objeto de dar por finalizado nuestro proceso de formacioén de grado
de la carrera de Licenciatura en Terapia Ocupacional de la Facultad de Ciencias
de la Salud y Servicio Social de la Universidad Nacional de Mar del Plata, nos
propusimos realizar un analisis biomecanico acerca de los riesgos ergonémicos

a los que se exponen los peluqueros en la ciudad de Mar del Plata.

La presente investigaciéon nace como fase preliminar de un Proyecto a
desarrollarse por el grupo de investigacién interdisciplinario formado entre las
carreras de Licenciatura en Terapia Ocupacional, Ingenieria y Disefo industrial,
con la finalidad de fomentar un comportamiento seguro en las actividades de
trabajo de peluqueria, basado en la informacién, formacién y conocimiento de los
riesgos ergondémicos y habitos posturales, para posteriormente aportar las
modificaciones pertinentes desde un punto de vista preventivo.

Nuestro interés se acentua cuando, al efectuar un primer acercamiento
con el fin de realizar una observacion preliminar nos encontramos con una
marcada preocupacién por aquellos que desempefian esta profesion, debido a
las dolencias que presentan de manera frecuente, lo cual algunas veces los lleva

a interrumpir el desarrollo de su trabajo.

Esto se ve agravado por el hecho de que en general los duefios de las
peluquerias son los mismos que llevan a cabo dicho trabajo diariamente, por lo
que en caso de no poder realizarlo deben cerrar el local, teniendo esto como

consecuencia que se detenga la entrada de ingresos, o en su defecto la
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Tesis de grado. “Analisis biomecanico de los requerimientos funcionales basicos 2015
necesarios para la ejecucion de la actividad de los trabajadores peluqueros”.

necesidad de contratar un empleado que lo haga por ellos, lo que también
acarrea resultados econdémicos negativos para quien costea el salon de
peluqueria.

Esta situacion es acompafada de la inexistencia de legislaciones que
regulen la actividad de los peluqueros y por lo tanto de la proteccién necesaria
ante circunstancias indeseables que estén estrechamente relacionadas con la
profesion, como son las enfermedades profesionales. La profesion tratada no se
encuentra profesionalizada, el titulo puede obtenerse en una escuela de
peluqueria que consta de tres afios de estudio o de cursos que van de tres a
nueve meses segun el alcance del titulo, asistente de peluqueria y peluguero
respectivamente. Un informante clave' consultado, relaciona la falta de
profesionalizacién con la inexistencia de leyes que regulen la profesion en la

Argentina.

Durante la observacion preliminar directa, no participante, se pudo
detectar que los peluqueros realizan variadas técnicas durante su jornada
laboral. Dentro de éstas se detectaron posiciones y movimientos que se repiten
indistintamente de la técnica que se lleve a cabo, los cuales se encuentran
sintetizados en la técnica de brushing. Ademas se repara en el uso de
herramientas con cierto peso, y jornadas de trabajo extensas, con reducidas

posibilidades de tener descansos dentro de las mismas.

1informante Clave, Fuente de Informacion Primaria: Presidente de la Camara empresarial de
Peluqueros, Peinadores y Afines de la ciudad de Mar del Plata y Sudeste Bonaerense Sr. Marcelo Testa.
Fecha de entrevista lunes 28 de abril del afio 2014.
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A partir de esto hemos decidido realizar nuestro trabajo de investigacion el
cual se basé en determinar cudles son los factores de riesgo ergonémicos a los
que se expone el peluquero durante la realizacién de su actividad de trabajo.
Para lo cual se recurrié al uso de diferentes instrumentos de recoleccién de
datos. Un cuestionario de tipo estructurado con el fin de identificar puntos de
incomodidad y sus localizaciones; y una observacion directa no estructurada y
no participativa con el objeto de relevar aquellas posturas, movimientos, y
esfuerzos realizados con los miembros superiores, que puedan afectar a la salud
fisica del trabajador, y consecuentemente su desempeno laboral y calidad de

vida.

Para la realizacién del presente trabajo se desarrollaron y tuvieron en
cuenta la biomecanica del miembro superior, su importancia, funciones vy
movimientos fundamentales. Ademas se realizd un recorrido por la historia de la
ergonomia y las dos corrientes que la definen, tomando como referencia para
nuestro analisis la corriente mas actual, de origen europeo, que considera la
disciplina como el estudio del trabajo humano para poder mejoratlo, para lo cual

analiza la actividad de trabajo teniendo en cuenta la situacién de trabajo real.

“La relacidn entre situaciéon de salud, calidad del empleo y condiciones de
trabajo, es hoy en dia, incuestionable, razéon por la cual constituye una

preocupacion primordial velar porque todas las actividades laborales se realicen
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sin deterioro para la calidad de vida de las personas, y se conviertan en un pilar
fundamental para su desarrollo™.

La finalidad del presente trabajo, es marcar las bases necesarias para el
posterior desarrollo de las modificaciones ergonémicas requeridas dentro del
trabajo de peluqueria, que seré realizado por otro equipo que conforme el Grupo
de Investigacion multidisciplinario de la Universidad, con el fin de evitar o reducir
la presencia de dolencias o lesiones propias de la profesién, y favorecer

consecuentemente el desempefio del rol de manera mas segura, confortable y

saludable.

“A traves del enfoque ergonoémico la Terapia Ocupacional, podra realizar
los ajustes correspondientes a las necesidades especificas de cada persona,
utilizando estrategias propias de la profesion, tendientes a minimizar los efectos
nocivos de sus actividades cotidianas, brindando un ambiente confortable en la

ejecucion de todos sus roles y garantizando tareas mas productivas™.

? Resolucién Exenta N2 804. Norma Técnica de Identificacién y evaluacién de factores de riesgo
de trastornos musculo esqueléticos relacionados al trabajo (TMERT). Ministerio de Salud de Santiago de
Chile. Pagina 2. Afio 2012.

*0. Guzman: Ergonomia y Terapia Ocupacional. TOG (A Corufia) [revista en Internet]; volumen 5
{num1). [20 p.]. Disponible en: <http://es.slideshare.net/FerGenesis/original2-4678961>. [Consulta: 14 de
Julio del 2014-]. Afio 2008.
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Estado actual de la cuestion

Se ha realizado el rastreo bibliografico de la Biblioteca Central del Centro
Médico de la ciudad de Mar del Plata, en las bases de datos Medline y Pubmed,
en la Asociacién Marplatense de Terapia Ocupacional (A.M.T.0),con el fin de
identificar estudios relacionados con la teméatica estudiada en la presente
investigacion. Se encontraron los siguientes estudios pertinentes al tema en

cuestion.

Los mismos se detallan a continuacién, teniendo en cuenta el afo de

implementacion del estudio en orden creciente.

En el afio 2002, Mussi G. y Gouveia N. realizan un estudio llamado
“Prevalence of work-related musculoskeletal disorders in Brazilian hairdressers”,
con el objetivo de verificar la prevalencia de los Trastornos Musculo Esqueléticos
de Origen Laboral (TMEOQ) en peluquerias y caracterizar las partes anatémicas
mas afectadas. También se propone identificar y analizar los factores de riesgo

de TMEO.

Se estudiaron 220 peluqueros de 71 salones de belleza en Sao Paulo,
Brasil. Cada peluguera completdé un cuestionario auto administrado. Las
preguntas para detectar TMEO fueron adaptadas de un cuestionario
desarrollado por Kuorinka: “El Cuestionario Nérdico, para los sintomas musculo

esqueléticos™.

%Es un cuestionario estandarizado para la deteccion y andlisis de sintomas musculo esqueléticos,
aplicable en el contexto de estudios ergonémicos o de salud ocupacional con el fin de detectar la
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Como resultado se obtuvo que la prevalencia de TMEO en las peluqueras
fuera del 71%, siendo el 6rgano mas frecuentemente afectado el hombro (49 %),
seguido por el cuello (47%). Los factores de riesgo asociados con TMEQ fueron
en su mayoria los relacionados con la biomecénica (posturas incomodas,
malestar y la fatiga); los factores psicosociales (falta de reconocimiento del

trabajo) y la duracion de la profesién de mas de 15 afios.

De 155 profesionales (71%) que cumplieron con los criterios definidos
para TMEO: el 22% lo presentaban en un segmento del cuerpo, el 25% en dos
segmentos, el 20% en tres segmentos, el 11% en cuatro, el 10% en cinco y 12%

en seis partes encuestadas.

El estudio destaca la importancia de la difusién de recomendaciones para
la prevencion de los sintomas con respecto a la prestacion de adecuado
mobiliario, equipo y herramientas de trabajo, las condiciones ambientales,
tamafo del lugar de trabajo, la organizaciéon del trabajo y los factores

psicosociales del mismo.

En el afio 2006 en Umea, Suecia, J. Wahlstro, E. Mathianssen, H.
Pernilla, C. Ahigren y M. Forsman, realizaron un estudio titulado “Upper Arm
Postures and Movements in Female Hairdressers across Four Full Working

Days”. Los Autores luego de una revision bibliografica, reportan casos de

existencia de sintomas iniciales, que todavia no han constituido enfermedad o no han llevado aun a
consultar al médico. Su valor radica en brindar informacién que permite estimar el nivel de riesgos
permitiendo una actuacion precoz. Fue desarrollado a partir de un proyecto financiado por el Consejo
Nordico de Ministros. Fuentes: I. Kuorinka, B. Jonsson, A. Kilbom, H. Vinterberg, F. Biering-Sgrensen, G.
Andersson, K. Jgrgensen. Standardised Nordic questionnaires for the analysis of musculoskeletal
symptoms. Applied Ergonomics 1987, 18.3,233-237.
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desérdenes musculos esqueléticos a pesar de no hallar estudios cientificos que

obtengan prevalencia e incidencia.

Las actividades del peluquero, fueron divididas en tareas de peluqueria y
en tareas auxiliares. Los datos sobre las posturas y movimientos de los brazos
fueron obtenidos mediante inclindémetros basados en acelerémetros triaxiales
unidos a los brazos en el origen del musculo deltoides. Para recopilar datos de
las tareas, los peluqueros debian anotar en un diario cuando empezaron a

trabajar con un cliente y cuando terminaron.

El objetivo de la presente investigacion fue descubrir las posturas y los
movimientos del brazo en peluqueras mujeres, para poder entender las
caracteristicas de la exposicién en el trabajo; considerar posibles recursos de

variacién y recuperacion; y para discutir estrategias apropiadas de evaluacion.

Los autores arriban a la conclusién de que el trabajo de peluqueria es
realizado con los brazos en posturas elevadas pudiendo presentar un riesgo
para los trastornos musculo-esqueléticos en el cuello y en los hombros. Por otro
lado, concluyen que la profesién no se caracteriza por ser un trabajo con
variacion limitada, sino que al contrario, los “tipicos” dias de trabajo no existen.
También encontraron que la exposicion era, en general, mas intensa durante la
realizacion de las tareas de peluqueria en comparaciéon con las tareas de
auxiliar. Por lo tanto, una peluquera solamente esta en riesgo de contraer
trastornos en los hombros y el cuello durante ellas; y que las tareas de los

auxiliares, son necesarias para reducir los riesgos.
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En el afio 2008 se realiza una Guia Preventiva llamada “Ergonomia y
Carga Postural en los Servicios de Imagen Personal” financiada por la
Fundacion para la Prevencién de Riesgos Laborales, con el objetivo global de
impulsar un cambio de actitud encaminado hacia la sensibilizacién vy

concienciacion preventiva en los trabajadores de la imagen personal.

Durante las actividades de lavado y masaje capilar; peinado y corte; y
coloracion, las areas mas afectadas involucran a la espalda, extremidades
superiores (especialmente hombros, codos y muiecas), y las extremidades
inferiores. Las causas de éstas son la realizacién de trabajo manual y repetitivo;
las posturas forzadas del tronco (giros e inclinaciones); el trabajo repetitivo de
brazos conjugado con la fuerza de las manos; las posturas forzadas en brazos y

mufeca (flexiones y giros) y; la postura estatica en las piernas.

Como conclusion, la actividad de Peinado y secador requiere de una
intervencion inmediata que suponga cambios urgentes en la misma debido a su
riesgo, ademas detectaron que los trabajadores no utilizan de forma adecuada el
equipo adaptandose ellos al cliente. Por otro lado las tijeras empleadas no
disponen de mangos ergonémicos. La tarea de peinado y corte también requiere
una intervencion ya que detectaron posturas que demuestran malos habitos,

como inclinar lateralmente el cuerpo y/o el cuello.

Afirman que la formacion del profesional resulta un factor determinante
para evitar los riesgos que conllevan la carga postural y los movimientos

repetitivos. Es decir, formacion especifica para cada actividad y tarea, en la que
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el técnico en prevencién intervenga directamente, para asi eliminar vicios

posturales individuales y fomentar habitos correctos.

En el afio 2011, L. Bradshaw, J. Harris-Roberts, J. Bowen, S. Rahman y
D. Fishwick, en el Centre for Workplace Health, Health and Safety Laboratory,
realizan un estudio llamado *“Self reported work related symptoms in
hairdressers” con el fin de documentar los problemas de salud auto-reportados

relacionados con el trabajo en los peluqueros.

Se entrevistaron un total de 147 peluqueros. La poblacién de estudio
estuvo formada por dos grupos, uno de ellos, formado por los profesionales
pelugueros y el otro grupo, grupo control, lo conformaban voluntarios no

peluqueros.

Este trabajo ha identificado niveles altos auto reportado de problemas de
salud en las peluquerias. Por un lado problemas miusculo esqueléticos
relacionados con el trabajo incluyendo dolor de hombro, mufieca y mano; dolor
en la parte superior del tronco, dolor de espalda, y dolor en las piernas / pies.
Mas de la mitad de los peluqueros (57%) tenia previamente conocido un colega
con problemas musculos esqueléticos atribuidos a la peluqueria y, de éstos el
21% habian dejado la profesién a causa de este problema. Por otro lado, se

reportaron problemas de la piel, respiratorios y nasales.

El 54% continuaba trabajando mientras sufria problemas de salud. De 139
pelugueros que informaron tener calificacion de peluguero, el 94% respondié que

la obtencion del mismo incluyé capacitacion sobre temas de salud y seguridad.
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Todos los que habian recibido capacitacién en salud y seguridad informaron que

aplicaban este conocimiento para su salén trabajo.

El estudio concluye que, si bien hay capacitacién dentro de pelugueria
acerca de los posibles riesgos para la salud, este tipo de formacién no siempre

genera una real conciencia.

En el afio 2012, en la Comunidad de Madrid se llevo a cabo un “Analisis
biomecanico y ergondmico de puestos de trabajo en el sector peluqueria y

estética”.

El objetivo fue realizar una aproximacion acerca de las opiniones que los
trabajadores tenian sobre las situaciones que pueden originar dolencias
musculos esqueléticas que les afectan, y confirmar su sentir sobre el origen de
dichos dolores o malestares. Se consideraron las diferentes situaciones a las
gue se enfrentan diariamente los trabajadores desde las variables “Gravedad de
las consecuencias” y “Frecuencia de la exposicién”; junto con la presencia de
diversos sintomas de caracter musculo esquelético y si es atribuible al factor

ergonémico de su trabajo.

En cuanto al aspecto ergonémico, el estudio arrojé como resultado que la
mitad de los encuestados considera que tiene que adoptar posturas forzadas
para desempefar alguna de sus tareas, opinando que son necesarias ya que su
trabajo no se podria realizar en una postura mas cémoda. Respecto a las

dolencias, hay una alta incidencia de algunos sintomas como dolor sobre la zona
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de la espalda, mayormente cervical, el cual lo han relacionado a las posturas

durante la jornada laboral.

Los resultados recabados de las entrevistas y los test son los siguientes:
los puestos de trabajo cuentan con un disefio optimo, espacio suficiente, el
mobiliario esta adaptado a las demandas ergonémicas (principalmente para los
clientes), al igual que los Utiles y equipos de trabajo. Respecto a las posturas de
trabajo, observaron que los trabajadores se adaptan a los clientes, adoptando
aquellas posturas que mejor se acomodan a las medidas del servicio. En cuanto
a los tiempos posturales y los movimientos repetitivos, ambos estan marcados
por el ritmo y el volumen de trabajo. La manipulaciéon de cargas en este trabajo

no es mayor a 3kg de peso.

En el afio 2013, se publica un articulo de investigacion de la Universidad
Central de Venezuela, Los Chaguaramos Caracas, llamado “Riesgos Laborales
en Trabajadores de Barberias y Peluquerias de Economia Informal”. Los
Autores A. Caraballo; Y. Covaro; M. Barrios; R. Rangel; A. Rodriguez; y A.
Rivero se plantearon como finalidad determinar los riesgos laborales a los cuales

los trabajadores de peluqueria y barberia se exponen.

Se concluye que los factores de riesgo mas significativos son los fisicos,

quimicos, mecanicos y ergondmicos, siendo este ultimo el de mayor impacto.

Todos los trabajadores refirieron mantener una bipedestacién prolongada,

junto con la realizacibn de movimientos repetitivos. El 62,5% afirmé realizar

UNMAP | Cervifio Natalia, Papaleo Silvana, Verdi Lucila
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necesarios para la ejecucion de la actividad de los trabajadores peluqueros”.

posturas forzadas, el 87,5% refiere esfuerzos visuales debido a iluminacion

inadecuada y el 27,5% considera excesivo su trabajo.

Los trastornos que predominaron fueron, en primer lugar, lumbalgia
seguido de dorsalgias, cervicalgias, dolores en miembros inferiores; dolor en
hombros y dolor en mano/ mufeca, que pueden ser ocasionados por el uso de

herramientas. Y por ultimo, dolores en rodillas y tobillos.

Segun éste estudio, el sector posee escaso/nulo acceso a los servicios de
seguridad y salud ocupacional, lo que pudiesen mantener y perpetuar
condiciones insalubres y riesgos en el sitio de trabajo, que de no corregirse
pudiesen generar accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales debido a

los multiples riesgos a los cuales estan expuestos.

UNMdP | Cervifio Natalia, Papaleo Silvana, Verdi Lucila -
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INTRODUCCION

Dada la proximidad de obtencion del titulo de grado, surgen en nuestro interior un sinfin de inquietudes,
ansiedades y temores acerca de nuestra futura insercion laboral. Estos sentimientos se ven incrementados por
la realidad concreta que experimentan hoy las Terapistas Ocupacionales (T.0.) en ejercicio, lo cual
percibimos a partir de la observacion y vivencias recogidas durante los periodos de practica clinica y en los
que entramos en contacto directo con esta dificil situacion laboral. Aqui se gesta nuestra investigacion: en
principio como un intento de revertir y promover un cambio en esta realidad que nos rodea, y en la que
proximamente nos desempeiiaremos, ya no como meras espectadoras, sino como activas protagonistas; y,
paralelamente como medio de contencion de las multiples sensaciones y percepciones antes mencionadas.

Explicitadas nuestras motivaciones, hallamos interesante indagar en las posibles estrategias que nos faciliten
esta futura tarea de insercion laboral en nuestra critica realidad socioeconOmica actual, con una remuneracion

digna y acorde a la vasta informacion y formacién obtenida a lo largo de afios de estudio. Nos encontramos
con una palabra: Marketing.
Este nos ensefia a analizar y escuchar las necesidades del otro, para que en funcion de ello, se fabrique la

propuesta del servicio profesional. Esto implica un cambio importante en la actitud de los T.O.: debemos

aprender a crear el servicio que responda a las verdaderas necesidades de nuestro mercado, y no seguir

ofertando servicios basados en necesidades “que creemos” que tienen nuestros consumidores.
Luego descubrimos un area de gran interés y, en donde aun las T.O. no han desplegado todo su potencial, ni
siquiera existe o se conoce todo el aporte que el profesional T.O. tiene por ofrecer. Una area virgen y

fascinante: !los nifios en la escuela...su ocupacion fundamental.

Tuvimos la oportunidad de participar en una experiencia piloto muy cercana y valida, pero aim no reconocida
ni remunerada, en una escuela municipal de nuestra ciudad. De esta manera surge nuestro primer problema
insertarnos en un espacio ain vacio, y que nos incumbe ampliamente: lqs gabinetes escolares, ahora
denominados Equipos de Orientacion Escolar. No s6lo se trataba de identificar los motivos por los cuales no
se concretaba la compra del servicio de T.O. en escuelas publicas municipales, sino que, ademas, se intentaba
a partir de ello, sugerir estrategias validas que nos permitan modificar tal situacion. Antes de culminar dicho
estudio, evidenciamos que para que se concrete la compra del servicio de Terapia Ocupacional por parte de la

4
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MARCO TEORICO

PRIMER PARTE: F UNDAMENTACI(')N
INTRODUCCION AL MARKETING

Las dificultades que actualmente padecen todos los profesionales para insertarse en el mercado laboral
responden a una realidad social y econoémica en crisis, en la que los Terapistas Ocupacionales (T.0.) no
quedan exentos, mas aun, estas dificultades se ven incrementadas en los mismos por diversas problematicas
que merecen un analisis mas pormenorizado.
Objetivamente se pueden observar dos factores de gran embergadura, que operan negativamente, de modo
general por un lado, y particular por el otro:
*En Sentido General: la critica situaciéon socio-economica actual del pais, a la cual denominaremos como
“tiempos dificiles” ;) caracterizado:
desde la esfera economica: por la apertura de mercados y su consecuente hipercompetitividad, donde la
oferta crece en mayor medida que la demanda; elevados indices de desocupacion; bajos recursos
destinados al sistema de salud, volviéndolo a éste deficitario.
desde la esfera social: consumidores cada vez mas pobres y desprotegidos que no acceden al servicio; o
consumidores exigentes, informados y selectivos; mayor exigencia de formacion y especializacion que
implica un constante estado de alerta y de educacion permanente.
*En_Sentide Particular: el terapista ocupacional se ve atravesado por una doble conflictiva, interna y
externa, que se describiran por separado a los fines explicativos, pero que se presentan superpuestas y
formando parte de una misma problematica:
-Internamente: se sefiala la crisis de identidad que caracteriza desde sus comienzos en nuestro pais a los
terapistas ocupacionales, ubicando a dicha disciplina en un lugar de desventaja y de autodesvalorizacion.
Pareciera ser que les cuesta definir quiénes son, qué hacen, hacia adonde van. Lo confirman las numerosas
tesis de investigacion que intentan definir el quehacer profesional, delimitando incumbencias,
fundamentando su saber, justificando en demasia la importancia del rol, como asi también identificando el

grado de conocimiento y expectativas acerca de la profesion (o)
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Si los T.O. adoptaran la conducta de redactar sus propdsitos, teniendo en cuenta las respuestas especificas de
aquellas personas que atienden a dichos mensajes, habran dado el primer paso hacia la comunicacion
eficiente y efectiva. Todas las comunicaciones provocan modificaciones o cambios en sus integrantes,
algunas de ellas dan lugar al cambio de opinion, otras a un cambio de conducta, ya sean estas positivas o
negativas.

Cabe destacar que entre la “opinion” y el “publico” hay una tierra de nadie compuesta de costumbres y
actitudes. La opinion es una expresion de una actitud y las actitudes son predisposiciones, pensamientos y
sentimientos que aiin no se han materializado de manera especifica, es el material en bruto de la opinion.
Seguin Berlo el proposito central de la comunicacion es el de influir, o, segun sus palabras, “afectar con
intencion” )

En sintesis: para lograr el objetivo principal de la comunicacién, como es el de influir sobre la opinion del
publico al cual se dirige, primero se debe recurrir a sus intereses personales; mostrar con claridad que las
palabras y acciones se identifican con los problemas de los mismos; esto presupone que el EMISOR conoce y
entiende los intereses del RECEPTOR .

La clave entonces es conocer y satisfacer a nuestro RECEPTOR.

Para lograrlo se hace indispensable un cambio de actitud .

Este “cambio de actitud” que en algin momento podria haber sido optativo, dependiendo de Ilas
circunstancias, hoy resulta indispensable para poder ejercer con éxito cualquier actividad, con el fin de que

el axioma “ Vivir de la Profesién” no se convierta en una premisa utépica 5,

A modo descriptivo, toda actitud esta integrada por un saber, que incluye los pardmetros que establecen las
normas de validez y criterios de verdad relacionados con la disciplina; y por un pensar que se vincula con lo
que el profesional percibe sobre lo que €l verdaderamente es, lo que cree que puede ser y lo que el mundo
significa para él.

Al hablar de un “cambio de actitud™, se lo propone como un “cambio de paradigma”, de un pensar y un
actuar diferente acerca de la disciplina: “al cambiar el paradigma (sistema de creencias) se ven ias mismas
cosas, pero en forma diferente. “Depende en qué paradigma estemos inscriptos, la interpretacion de lo que
vemos” g,

Los profesionales no actuan todos de la misma manera al intentar resolver las probleméticas planteadas, ya

sean socio-econdmicas. identificatorias o comunicacionales. Esto dependera del distinto encuadre o

10
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La base para la prestacion de un servicio eficaz es la Segmentacion de Mercado, la cual se define como el

proceso de clasificar a los clientes en grupos segin sus diferentes necesidades, caracteristicas o
comportamientos. Por consiguiente un segmento del mercado es un grupo de consumidores que responde de
una manera similar ante un determinado conjunto de estimulos de mercado.

Lo ideal es utilizar estratégicamente esta informacion obtenida en la segmentacién, a fin de consideraria en

un PLAN DE MARKETING, (ver grafico 2)el cual cuenta con cinco pasos:

1- REVISION: para determinar desde dénde se parte; esto incluye la informacidén o estudio del mercado

que es el conjunto de investigaciones que se realiza para conocer un determinado grupo- meta o
mercado objetivo. Este estudio inciuye las siguientes fases:

29) Estudio del consumidor: conocer sus necesidades, deseos y caracteristicas. La etapa del proceso
desicional de compra en la que se encuentra, el tipo de demanda que presenta.

h) Estudio del Producto o servicio: conocer en qué fase del ciclo de vida se encuentra dicho producto o
servicio en el mercado seleccionado.

) Estudio de canales de distribucion: o intermediarios entre el producto y el consumidor.

1) Estudio de la competencia: identificar quiénes son, qué hacen y qué no hacen.

Todo ello se realiza para divisar oportunidades. El primer paso es, entonces, averiguar lo que el mercado

sotencial o clientes desean o necesitan del proceso de compra, y luego emplear €sas preferencias para

agruparlos en segmentos de mercado.

La segmentacion de mercado se refiere a la subdivision del mercado en grupos homogéneos de

consumidores siguiendo ciertos criterios, con el fin de permitir adoptar una mejor politica comercial para
;ada uno de estos subsistemas del sistema mercado (;5, Lo que se intenta con la segmentacion es provocar
una compatibilizacion lo mas intima posible entre los satisfactores del producto o servicio y los
requerimientos de los consumidores. En primer lugar se efectia la Macrosegmentacion, la cual apunta a
clasificar grandes grupos y niveles de productos-mercados, entendidos €stos como la combinacion de las
necesidades del consumidor y los satisfactores suministrados por los productos o servicios. Todo ello permite
dividir al gran mercado total. En segundo lugar se realiza la etapa de Microsegmentacion, que clasifica en
forma mas minuciosa y detallada a los segmentos o conjuntos parciales homogéneos contenidos en los
productos-mercados. Este estudio mas particularizado apunta a detectar caracteristicas referidas

fundamentalmente a la motivacion de compra y cualidades perceptuales de los consumidores.

13
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Se usa la palabra posicién para representar la forma en que los compradores o el mercado objetivo perciben
la estrategia de marketing (oferta total) de la empresa u organizacion profesional. El posicionamiento,
entonces, es la imagen que se ha formado en la mente del cliente sobre nuestro producto/servicio. Esta
imagen representa los atributos y beneficios percibidos, y tienen que ver con el lugar que éstos ocupan en
relacion con otros productos/servicios competitivos, o con el producto /servicio ideal que se halla
conformado en su mente: “Posicionar no es lo que se le hace al producto’servicio, sino lo que se logra en la
conciencia del consumidor”.

El posicionamiento en marketing implica la consideracion de la etapa en que se encuentra el producto-
mercado dentro de su ciclo de vida. La circunstancia de encontrarse en una u otra etapa hace variar la
importancia de los distintos componentes de la estrategia de posicionamiento. No son lo mismo el peso y
caracteristicas del mensaje publicitario en un producto/servicio que se encuentra en etapa de introduccién que
en aquel que ya se halla en su madurez. De lo antedicho se desprende que se elaborardn estrategias
parciales, segin el momento del ciclo en que se halle el producto/servicio, las que se amalgaman en un todo

coherente dentro del Plan de Marketing (4.
Existen seis tipos de acciones para posicionar un producto o marca.

1- Por las caracteristicas del producto.

2- por los beneficios que suministre o los problemas que solucione.

3- Por el uso u ocasiones de uso

4- Por el tipo de usuarios que tiene

5- En relacion con otros productos

6-Por disociacion de la clase de producto.

Estrategias Operativas de Productos o Servicios: se refieren a las innovaciones, reformulaciones,
reposicionamientos o ampliaciones de lineas. Los aspectos a determinar seran por ejemplo: disefio,
caracteristicas fisicas del producto o envase, calidad, posicionamiento en el mercado. En relacion al servicio:
disefio y calidad del mismo, importancia de su beneficios, su posicionamiento en el mercado, etc

Estrategia Operativa de Plaza: relativa al mercado seleccionado; abarca tanto al consumidor final como al
canal de distribucion. Esta estrategia se refiere a instrumentar la puesta a disposicion de los productos o
servicios en el momento y en el lugar que son solicitados.

Estrategia Operativa de Precio: todo producto o servicio tiene un precio. Se entiende por precio la cantidad

de bienes de cambio que una persona esta dispuesta a ceder por un determinado bien o servicio en un

16
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podra construir un programa dirigido a satisfacer sus necesidades, motivaciones, deseos, y demandas, que
llevan finalmente a la situacion de compra del servicio profesional. |

El Proceso de Intercambio, es el verdadero tema central del Marketing, entendiendo a éste como el acto de

obtener el objetivo deseado ofreciendo algo a cambio. Sus componentes son:

a)Consumidor o Demandante: se define como el individuo, grupo o institucion que satisface sus
necesidades mediante la destruccion por el uso, o utilizacién de un producto o servicio, generado en el
oroceso productivo {; También puede comprar para satisfacer necesidades ajenas.

b) vendedores u oferentes: se define como el individuo, profesional u organizacion que ofrece un producto
> servicio a otros a cambio de algo. Tiene la capacidad de saciar los deseos y necesidades del consumidor,
torgandoles el poder de compra.

En el proceso de intercambio, el cual desencadenard o no la venta del servicio o producto, existen acuerdos

ntermedios: intereses sobre el servicio ofertado; necesidades y motivaciones que provocan vinculacion;
atributos del producto/servicio que cubran esas necesidades; deseo de poseerlo; ejecucion de Ia accion de
tompra, con la cual culmina la negociacién (7,

Segun P. Kotler, la Necesidad humana es el estado de privacién que siente un individuo. Braidot, siguiendo a
Abott, distingue entre necesidades genéricas (aquellas necesidades indispensables que no se saturan), y
necesidades derivadas o subnecesidades (respuesta comercial concreta aportada a la necesidad genérica; son
saturables, por ello deben resurgir como necesidad) Por ej: el traje es el satisfactor de una necesidad derivada
e una necesidad genérica de abrigo y vestimenta.

El objetivo del marketing es identificar y satisfacer las necesidades genéricas, generando en la mente del
consumidor una necesidad derivada.

Las Necesidades se materializan en el producto- servicio satisfactor. Una necesidad se convierte en motivo
zuando tiene un grado adecuado de intensidad, y esta motivacion (presion) es tal que obliga a la persona a
suscar la satisfaccion de la necesidad.

La Motivacion se define como el aumento en intensidad de la necesidad, lo cual lleva a la busqueda
imperiosa de satisfaccion de la misma. Por definicion, son mecanismos psicoldgicos que estan presentes
cuando existe un desequilibrio entre las necesidades y sus posibilidades de satisfaccion. Impulsan a satisfacer
las necesidades por el principio de placer y, por lo tanto, son causa del consumo_(;3, Por lo tanto nuestra

mision es motivar al consumidor, creandole el interés, despertandole el deseo de comprar.

19
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h- Demanda Adecuada o Total: se da cuando se alcanza el equilibrio justo entre las posibilidades de oferta
y su correspondiente nivel de demanda; por lo tanto se tratara de mantener la calidad del servicio o producto,

controlando que no decaiga el nivel de satisfaccion y credibilidad del cliente.

El Deseo humano es la forma que adoptan las necesidades al ser modeladas por la sociedad, su cultura y la
propia personalidad del sujeto. A medida que la sociedad se desarrolla, sus integrantes entran en contacto con
un numero cada vez mayor de objetos que atraen su atencion y amplian el abanico de sus posibilidades de
desear. Los deseos son ilimitados, no asi sus recursos. Los deseos se traducen en demanda de productos o
servicios concretos y especificos, cuando se cuenta con poder y voluntad de compra.

La actividad de marketing influye en los deseos y la demanda, dando al producto-servicio, poniéndolo en el
momento oportuno y en el lugar adecuado, incentivando el deseo en pos de “crear una demanda por el
producto o servicio, lo cual no equivale a crear una necesidad de orden genérico, porque éstas pre- existen a
la demanda y al deseo. La existencia de deseos y demanda implica que hay productos que los satisfacen, de
alli que el producto se interprete como un bien o servicio que se ofrece en el mercado para satisfacer una
demanda derivada de un deseo, que a su vez se sustenta en una necesidad.

La existencia de deseos y demandas implica que hay productos o servicios que los satisfacen. De alli que el
producto se interpreta como un bien o servicio que se ofrece en el mercado para satisfacer una demanda
derivada de un deseo, que a su vez se sustenta en una necesidad. Segin la Asociacion Americana de
Marketing un producto “es todo bien o servicio capaz de satisfacer las necesidades de un consumidor o
usuario”. Los productos intangibles son los Servicios, los cuales se definen como resultado de un esfuerzo o
accion, que se consumen en forma simultanea; se recibe, disfruta o padece en el mismo momento. Los
servicios, al no ser apreciados fisicamente, deben ser imaginados por el comprador a expensas de una
actuacion del vendedor. Los productos o servicios sufren un proceso analogo al ciclo biolégico al que se

encuentra expuesto todo ser humano. El mismo se denomina “Ciclo de vida del servicio o producto™:

1-Fase de Introduccion: es el momento en el que el servicio o producto que ingresa al mercado, previa
segmentacién del mismo, para encontrar clientes, implementar una estrategia de comunicacion y promocioén
con el fin de captar clientes del mercado objetivo.

2-Fase de Crecimiento: es el momento de explosion de las ventas; se incrementa la demanda, pues los

clientes han reconocido el servicio ofrecido como pleno satisfactor de sus necesidades. En este momento se
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Decisor: decide qué, cémo y en qué cantidad comprar determinado servicio. Negocia el pago de las cuotas o
qué tipo de cobertura tendra el usuario ( por €j: una mutual 6 un centro de salud)

La estrategia de venta del servicio debe orientarse en complacer al decisor (aunque éste finalmente no lo use)

sin olvidar que se debe salvar el obstaculo que pueden significar los influyentes.

Se desea destacar las cinco etapas del Proceso Decisional, que se inician mucho antes de la decision de
compra, e incorpora también el comportamiento posterior a la misma, incitando a la consideracién del
proceso global, y no a una simple decision instantanea. El comportamiento racional no implica la inexistencia
de comportamientos impulsivos, particularmente en situaciones de excitacion, placer de compra, etc.

Etapas del proceso decisional ( ver grafico 4)

1-Etapa de Reconocimiento de Necesidades Insatisfechas: el proceso de compra se inicia cuando el
potencial consumidor descubre o siente un problema o necesidad insatisfecha lo cual crea una tension interna
(motivacion). Desde el punto de vista del marketing es importante averiguar las motivaciones que
desencadenan la toma de conciencia del consumidor respecto de su carencia.

2-Busqueda de Informacion y Alternativas: la misma se realiza para satisfacer la necesidad creada en
etapa anterior. Esta etapa no siempre se verifica en todos los casos. La decision de compra se ve influida por
los siguientes factores: fuerza del impulso, costo del producto, aprendizaje de compras previas, riesgo de
malas elecciones. Cuando el comprador requiera mas informacion recurrira a diversas fuentes como
familiares, publicidad, promociones, accion de los vendedores, experiencias anteriores.
3-Evaluacién de alternativas: una vez que el consumidor detecto las alternativas validas para satisfacer su
necesidad, debe tomar una decision que diferird segin el tipo de producto, las experiencias pasadas y las
consultas con asesores o influyentes. Es un proceso decisorio donde se evaltian las posibilidades. Se observa
un grado elevado de subjetividad, pudiendo seleccionar, por ejemplo, por la imagen.

4-Decision de Compra: ésta etapa puede derivar en: a) la decisién efectiva de comprar: se decide qué

comprar (marca, precio, comercio, idea, imagen, beneficio). Las motivaciones que deciden la compra de una
determinada marca, o la ida a un determinado comercio o servicio difieren por una serie de circunstancias
como son : la localizacion del comercio, rapidez en el servicio, confiabilidad de la marca, imagen del

comercio o servicio, etc.; b) desechar o postergar la compra: debido a la percepcion de un determinado riesgo

al momento de la decision de compra. En esta etapa se debe reducir la incertidumbre de la sensacién de

riesgo que presenta el potencial cliente o consumidor, trabajando sobre todo a través de la “percepcion™ que
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Es necesario crear conciencia publica del T.O., para diferenciarlos como proveedores competentes de los
servicios de salud. La clave es, entonces, distribuir correctamente el producto o servicio, buscar nuevos y

mejores mercados, en los que también queden necesidades por satisfacer.

“Cuanto mas nos conozca el publico, mas buscarda nuestro servicio. Cuanto mas podamos demostrar nuestra

competencia, mas se beneficiara el consumidor de nuestro servicio” 57,

De este modo se intenta dar respuesta a la problematica particular que concierne al T.O.; no asi a la realidad
socioeconémica general en la cual se halla inmerso, puesto que no se encuentra al alcance del mismo ni le
compete, siendo si una obligacion y un compromiso trabajar desde el adentro a partir de una nueva actitud,
dejando atras las crisis identificatorias, la indiferencia y prejuicios sociales, sabiendo que solo de esta manera
se lograr4 insertar en esta realidad socioecondémica actual, evitando ser fagocitado o excluido por el mismo
sistema. Desde esta Optica se logrard modificar la dindmica representada en el Grafico 1, transformando asi

aquel circulo vicioso en un “Circulo Virtuoso” (Grafico 6)

Grafico 6 : “CIRCULO VIRTUOSQ”

REALIDAD SOCIOECONOMICA GENERAL

REALIDAD PARTICULAR
sz
Réi') = DERIVACIONES A T.0.
\UMENTO d RECONOCIMIENTO
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genera

Los fundamentos del Marketing brindan las raices y enfoques de esta concepcioén que, mas que una teoria,
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retroalimentacion. Los seres humanos estamos constantemente bombardeados por sefiales que recibimos a
través de una serie de organos sensoriales, las cuales resultan imposibles de ser recibidas en forma
simultdnea, ya que determinarian confusion, fatiga y estrés. Por lo tanto hay una seleccién natural que
requiere que la percepcion del mensaje se produzca en el momento mas favorable, o al menos, cuando haya
predisposicion para ello.

Respuesta: es la reaccion o conjunto de reacciones del receptor después de su exposicion al mensaje.
Retroalimentacion: respuesta del receptor transmitida el emisor y viceversa. Existe comunicacion
solamente, cuando el emisor recibe del receptor la informacion de que se ha comprendido el mensaje que se
queria transmitirle. Esto significa que solamente hay comunicacién cuando el mensaje tiene un retorno o
retroalimentacion, es decir cuando el emisor recibe las sefiales de que su mensaje fue recibido e interpretado
correcta o incorrectamente. Si no hay respuesta, si el sistema no es retroalimentado, no hay comunicacion.
Las respuestas que se producen en un proceso de comunicacion son de dos tipos: explicitas (en forma directa,
personalmente o por carta) e implicitas ( se obtiene por manifestaciones en la conducta de la o las personas
destinatarias, por ejemplo, en el caso de una comunicacién publicitaria) . En ambos casos, lo que sucede es
que el receptor demuestra si hubo o no un cambio en su actitud a causa del mensaje recibido. ;9

“El acto total de la comunicacion que opera dentro de un ambiente social, consiste en un proceso en el cual

los elementos claves se superponen, interactitan y se proporcionan retroalimentacion mutua” g

C) SISTEMAS DE COMUNICACIONES DE MARKETING

Tal como se puede observar en el grafico, el proceso es circular, no es estatico sino dindmico, es
multidireccional, pluralista. y tiene lugar en el contexto de un ambiente social cuyos elementos afectan el
acto de la comunicacion. La calidad de la comunicacion producida por este sistema estd a su nivel maximo
cuando no hay ninguna interferencia o ruido dentro de la misma. Estos ruidos, también Ilamados
distorsiones, se refieren a situaciones inesperadas durante la transmisién del mensaje que hace que el receptor
reciba un comunicado distinto a aquél que el emisor quiso transmitir , es decir un mensaje defectuoso o no
comprendido. Esta interferencia puede ser generada por el mismo emisor, quien no escoge el canal adecuado,
la codificacién precisa para el mensaje a enviar, o no sabe identificar el momento oportuno para que el

mensaje sea recibido eficazmente.
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