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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo principal analizar las estrategias de
marketing digital para los servicios de salud en la ciudad de Guayaquil. A través de un
enfoque mixto, que combina métodos cualitativos y cuantitativos, se plante6 como
objetivos especificos del estudio la determinacion del perfil, las estrategias de marketing
digital y los medios digitales idoneos para posicionar a las prestadoras de servicios de

salud ante un mercado altamente competitivo.

El estudio revela que campafias de whatsapp son muy importantes y necesarias para
posicionar este tipo de servicios, asi como las publicaciones relacionadas a la propuesta
de valor y la gestion activa de contenido en redes sociales. Conforme a la perspectiva
proporcionada por los expertos como estrategias de marketing digital efectivas para los
servicios de salud se consideran: los testimoniales en redes sociales de atenciones
recibidas de manera previa por usuarios de servicios de salud, los videos informativos
acerca de la experiencia que reciben los usuarios, resaltando la calidad de atencién, la

preparacion del personal médico y la tecnologia referida a la infraestructura y equipos.

El trabajo concluye que entre los medios digitales mas idoneos para promocionar los
servicios de salud, se puede destacar las redes sociales, las aplicaciones mdviles, el
contacto o comunicacion via e-mail, los motores de bisqueda tipo Google y el sitio web
como canales de comunicacion importantes para promover servicios de salud en la ciudad

de Guayaquil.

PALABRAS CLAVES: Servicios de salud, marketing digital, marketing de contenidos,

medios digitales, redes sociales.

Xl



INTRODUCCION

En Ecuador el incremento constante de los costos de atencién médica a nivel privado
ha representado uno de los mayores retos para el sistema de seguros médicos y medicina
prepagada. De acuerdo con la Camara de Comercio (2025) el incremento constante en los
precios de medicamentos, procedimientos y servicios hospitalarios, los usuarios han
considerado importante contar con un seguro médico que les permita tener acceso a
servicios de salud por parte de prestadoras privadas, en un contexto donde la atencion
publica es deficiente, optando por una cobertura privada para evitar el encarecimiento de

este tipo de servicios.

Es importante destacar que el desarrollo de los servicios de salud prepagados se
impulsé a raiz de la pandemia, donde los usuarios comenzaron a presentar un interés
acelerado para recibir ante cualquier eventualidad médica un servicio de calidad y rapido.
Para ello, las aseguradoras han gestionado la generacion de alianzas estratégicas con
prestadoras de servicios de salud privada, para lograr cumplir con la cobertura deseada
por sus clientes, sabiendo que los usuarios exigen un servicio de calidad acorde al precio,
comprendiendo que la responsabilidad por ofrecerlo de manera adecuada es compartida

entre la aseguradora y el prestador de servicios (Ekos, 2025).

Ante la basqueda por parte de los usuarios de servicios de salud privados de calidad
se vuelve un reto para los establecimientos que los prestan el disefio y la difusién de
estrategias de marketing digital que les permitan posicionarse en el mercado. Las redes
sociales son un canal de comunicacion comUnmente utilizado, a través de las cuales
pueden mostrar a los usuarios potenciales la propuesta de valor relacionada a la

experiencia médica en funcion de la condicién de cada paciente.

El presente proyecto de titulacién se encuentra estructurado en cuatro capitulos donde
se busca analizar las estrategias de marketing digital para servicios de salud en la ciudad
de Guayaquil. En el capitulo uno se pretende plantear el problema de investigacion, la
justificacion de la presente investigacion, asi como los objetivos tanto general como

especificos.

Por otro lado, en el capitulo dos se planteara el marco tedrico donde se revisaran las

distintas perspectivas referidas al marketing, marketing estratégico, marketing digital,



servicios de salud, marketing para servicios de salud, posicionamiento digital a de una
donde se expondrad informacion de fuentes bibliograficas confiables; en este mismo
capitulo se planteara el marco referencial donde se analizarén otros estudios similares
desarrollados anticipadamente por otros investigadores que permitan tener una

perspectiva clara de la importancia del desarrollo del presente estudio.

Finalmente, en el capitulo tres se propondra la respectiva metodologia de
investigacion que se utilizara para el levantamiento de informacion, asi como el detalle
de las herramientas cualitativas y cuantitativas a utilizar para luego de ello analizar los
resultados y poder llegar a identificar las estrategias de marketing digital mas relevantes
para los servicios de salud en la ciudad de Guayaquil, culminando el presente proyecto

con las conclusiones, recomendaciones y futuras lineas de investigacion.



CAPITULO 1: PROBLEMATICA
1.1. Antecedentes

En América Latina, se puede destacar que el sistema de salud se encuentra
segmentado en funcion de las condiciones de los usuarios para el acceso a atencion
médica de calidad, incluso dependiendo la misma de su nivel de ingresos, buscando
opciones que les permitan contar con un servicio de medicina prepagada en funcion de
sus ingresos ante la desigualdad del sistema publico. Considerando esto, los servicios de
salud privada se han ido desarrollando en los Gltimos afios en América Latina en mayor

proporcion desde la pandemia (Yazbeck et al., 2023).

En paises como Chile, Uruguay, Paraguay y Argentina, la poblacion puede acceder a
un servicio médico a nivel pablico mediante una afiliacion mensual, sin embargo, a pesar
de esto existe una gran proporcion de la poblacion que considera importante contar con
una cobertura médica privada a un costo mayor para asegurar una atencion de calidad.
Entre los principales atributos de la atencion medica de calidad se destacan la rapidez, la
higiene, la certeza del diagndstico, la variedad de los servicios, la experiencia de los

profesionales y la atencion del equipo de apoyo (Balsa y Triunfo, 2021).

Con la finalidad de posicionar los atributos asociados a la atencion de calidad en la
medicina privada, en términos de la comunicacion de los servicios, el sector de salud a
nivel de Latinoamérica ha experimentado una evolucion significativa en las estrategias
publicitarias desde los medios tradicionales hasta los medios digitales asegurando asi la
interaccion con los pacientes o usuarios a través de canales como las redes sociales. El
marketing digital para los servicios médicos ha evolucionado hacia estrategias centradas
en los pacientes, generacion de contenidos donde se resalte la experiencia, testimoniales

y consejos de expertos (Ordofiez y Aguayza, 2024).

Se ha evidenciado un crecimiento sostenido del sistema digital a nivel del disefio de
estrategias de marketing orientadas a mejorar la experiencia de los centros de salud
privada, sin embargo ain muchas instituciones de salud presentan a nivel de los paises de
América Latina fallas en la planificacidn estratégica de contenidos, bajo uso eficiente de
las herramientas digitales y carencia de la medicion del impacto de las acciones en redes
sociales, limitando asi la capacidad de toma de decisiones acertadas en cuanto a iniciativas

digitales para el posicionamiento de servicios de salud (Lara et al., 2025).



Por otro lado, en Colombia y Perl el disefio y la ejecucion de estrategias de
comunicacion digital en el sector de servicios de salud privada ha alcanzado una
importancia considerable en los Gltimos afios, ello responde en estos paises al incremento
del acceso a Internet de la poblacion, asi como modificaciones en el comportamiento del
usuario quien ahora prioriza la busqueda de informacion de servicios de salud en canales
digitales como las redes sociales. Es asi que las empresas prestadoras de servicios de salud
han tenido que adoptar estrategias de comunicacion digital para fortalecer su

posicionamiento (Gomez y Garcia, 2023).

En el caso de Per(, se ha evidenciado un avance relacionado a la aplicacion de
estrategias de comunicacioén digital para los servicios de salud especialmente a partir de
la pandemia, donde se acelerd la digitalizacion en este sector, inclusive para los servicios
médicos se aplica telemedicina y atencion digital con los pacientes. Sin embargo, se
evidencia que aun existen retos en la integracion de la comunicacién digital para los
servicios de salud, especialmente en la personalizacion de la experiencia del usuario
(Suérez et al., 2023).

Y es que un aspecto muy importante para la ejecucion de estrategias de marketing
digital en los servicios de saludo es el enfoque centrado en el paciente, generar confianza,
brindar informacién oportuna y promover una relacién entre el prestador de servicios
privados y cada uno de sus usuarios. Sin embargo, aun muchos prestadores de servicios
de salud privada aun manejan una comunicacion carente de interaccion, que se enfoca
s6lo en promocionar los servicios y no en el fortalecimiento de relaciones duraderas con

los pacientes (Gémez y Garcia, 2023).

Se puede establecer que a pesar de que la aplicacion de estrategias de marketing
digital para la promocion de servicios de salud en América Latina ha evolucionado
destacadamente, todavia presenta areas de oportunidad. Las principales falencias pueden
relacionarse con la falta de planificacién estratégica, el uso limitado de las herramientas
digitales, la carencia de andlisis de datos y la falta de enfoque hacia la generacion de
experiencias memorables a los usuarios (Andrade et al., 2024).

1.2. Problema de investigacion
De acuerdo a lo mencionado por Meneses (2015), en Ecuador la medicina prepagada
surgié hace mas de 40 afios, época en la que el mercado no se encontraba saturado y se

concentraba en cuatro empresas importantes: Salud, BMI, Ecuasanitas y



Humana. Con el paso del tiempo, para poder incrementar el nivel de competitividad en el
sector, las aseguradoras consideraron pertinente establecer alianzas con prestadores de
servicios y centros médicos ambulatorios que les permitan otorgar un servicio de calidad

con una mayor cobertura.

En Ecuador, la comunicacion digital para los servicios de salud y centros médicos
ambulatorios es importante para lograr el posicionamiento de los mismos en la mente de
los usuarios potenciales, pues el proceso en el cual los pacientes buscan informacion y
evallan alternativas ha experimentado cambios, siendo ahora los medios digitales el
principal canal a través del cual buscan opciones de servicios de saludo (Gémez-Rangel,
2025). La adopcién estrategias de marketing digital para la promocion de servicios de
salud es una consecuencia a la necesidad de las prestadoras de servicios de incrementar
su nivel de visibilidad y posicionarse y poder asi atraer una mayor base de pacientes ante
un entorno altamente competitivo. Es importante que los contenidos que se compartan en
medios digitales generen un impacto real en los usuarios, fortaleciendo la confianza de

ellos como pacientes y fidelizandolos en el largo plazo (Pacheco y Vésquez, 2025).

El desarrollo del marketing digital para efectos de comunicacion ha sido importante
para algunos sectores econémicos en Ecuador, siendo entonces uno de los mayores
aportes a nivel de innovacion y adquisicion de valor a nivel empresarial. Sin embargo, en
la implementacion de las estrategias en redes sociales pueden existir algunos
inconvenientes relacionados a la falta de conocimiento del manejo de la estrategia digital.
Especificamente en el sector de servicios de salud, aunque las clinicas, prestadoras de
servicios, consultorios, profesionales médicos y entidades del sector publico hayan
implementado estrategias digitales, estas suelen ser especificas y no responder a una
planificacion empresarial que se alinee a objetivos empresariales, el perfil de los usuarios,
el consumidor digital, la segmentacion de mercado y la propuesta de valor (Andrade et
al., 2024).

La estrategia de marketing digital ha experimentado un cambio desde un enfoque
tradicional a uno mas interactivo, personalizado y basado en el conocimiento del
consumidor digital. Las redes sociales, sitios web y campafias de comunicacion digital
permiten no solo dar a conocer servicios médicos, sino que también pueden influir en la
construccion de imagen, la percepcion, comportamiento y fidelizacion de los usuarios

(Pacheco y Vasquez, 2025). Ademas, un correcto disefio e implementacion de una



estrategia digital para servicios de salud puede aportar de manera considerable a la
captacion y retencion de pacientes, existiendo casos donde se ha evidenciado que en
Ecuador gracias a la implementacion de estrategias de marketing digital efectivas se ha
logrado incrementos superiores al 300% en la contratacion de servicios de salud
(Placencia y Barba, 2024).

Sin embargo, a pesar del desarrollo del marketing digital aplicado a servicios de salud
en Ecuador, existen algunos inconvenientes que impiden su ejecucion impecable, dentro
de los cuales se puede destacar la falta de formacion especifica en la disciplina, carencia
de una estrategia de comunicacion publicitaria y desinterés por evaluar el desempefio de
los contenidos digitales, siendo el manejo empirico de las redes sociales una de las
principales causas de la carencia de enfoque estratégico orientado a los pacientes
(Ordofiez y Aguayza, 2024).

En Guayaquil, el sector salud se enfoca en las clinicas, prestadoras de servicios,
aseguradoras, hospitales, profesionales y consultorios privados que compiten de manera
continua por la captacién y fidelizacion de pacientes. Considerando ello y el incremento
importante del uso de plataformas digitales de los usuarios surge la necesidad de disefiar
e implementar estrategias de marketing digital que aporten al posicionamiento de los
servicios médicos (Ortiz et al., 2023). Los prestadores de servicios de salud consideran
importante el uso de las redes sociales y plataformas digitales, sin embargo, el impacto
de los contenidos es limitado debido a la falta de planificacion y capacidad de
diferenciacion. Adicional se puede destacar que los contenidos suelen no estar alineados
a las necesidades reales de los pacientes y no exponen de manera efectiva los factores

diferenciadores de la experiencia al usuario (Ordofiez y Aguayza, 2024).

En cuanto a las principales estadisticas de digitales en Guayaquil de acuerdo al
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2020), la penetracion de Internet en hogares
se ha incrementado en un 24,1%. Considerando el porcentaje de personas que cuentan
con teléfono inteligente en la poblacion urbana este se ubica en un 83%, como principal
herramienta de acceso a redes sociales. Finalmente, en cuanto al tipo de informacion que
por lo general frecuentan en redes sociales se evidencia la busqueda de productos o

servicios conforme a necesidades especificas.

Considerando lo anteriormente descrito se evidencia se identifica claramente una

problemaética relacionada a la implementacion de estrategias de marketing digital para la



promocion de servicios de salud en Guayaquil, comprender la necesidad de
implementacién y el perfil del usuario digital. Esto entonces plantea la necesidad
especifica de desarrollar un estudio que permita identificar las estrategias de marketing

digital mas relevantes para el posicionamiento de servicios de salud en la ciudad.

1.3. Justificacion

La presente investigacion resulta pertinente debido a que en la actualidad no existe un
estudio aplicado al anlisis de las estrategias de marketing digital para servicios de salud
en la ciudad de Guayaquil otorgando esto el caracter de novedad a la investigacion.
Adicional a ello es pertinente para la identificacion de las estrategias idoneas para que los
prestadores de servicios de salud puedan posicionarse en un mercado altamente

competitivo.

Los servicios de salud, ante las necesidades de los usuarios, juegan un papel
importante conociendo el contexto ecuatoriano, donde la poblacion debe optar por un
servicio de medicina privada ante las carencias existentes en el sistema de salud publico,
por este motivo es importante para los prestadores de servicios privados contar con
estrategias de marketing digital que les permitan llegar de manera efectiva a los

potenciales usuarios.

En este sentido, resulta fundamental analizar el mercado guayaquilefio de servicios
de salud, asi como las posibles estrategias que se puedan implementar en los canales de
comunicacion digital para captar y fidelizar usuarios. El estudio de las estrategias de
marketing digital permite identificar buenas practicas y el perfil del usuario digital que
podrian ser consideradas para el disefio efectivo de estrategias publicitarias en redes

sociales.

Desde el ambito empresarial, resulta pertinente el tema planteado, pues las
prestadoras de servicios de salud privadas pueden tomar la investigacion como referencia
para el disefio e implementacion de estrategias de marketing digital para posicionar sus
servicios y adquirir ventaja competitiva. La revision de las estrategias idoneas mediante
los resultados de la investigacion y la consulta de otros estudios permitiran que el presente

proyecto de investigacion sea una base sélida de consulta para las empresas del sector.

Asimismo, desde una perspectiva social y practica, el desarrollo de este estudio

resulta importante como herramienta para directivos de las prestadoras de servicios de



salud, pues podran conocer las estrategias idoneas que puedan implementar para
disminuir el impacto de su competencia, el desarrollo del negocio digital puede
incrementar la presencia de nuevas plazas de trabajo e impulsar la comprensién de la
conducta del usuario de servicios de salud en la ciudad de Guayaquil. Dicho analisis
puede servir como una guia orientativa que facilite la implementacion de acciones
estratégicas adaptadas a la realidad de cada prestador de servicios médicos y al perfil de
los pacientes potenciales, en caso de enfrentar escenarios de alta presion competitiva.

Este estudio busca identificar y evaluar las estrategias de marketing digital para los
servicios de salud. De esta manera, se pretende ofrecer un andlisis especifico que ayude
a los directivos a aplicar estrategias que favorezcan la convivencia entre prestadores de

este tipo de servicios y fortalecer asi su posicionamiento en el mercado.

Por Gltimo, desde el punto de vista académico, este estudio servira de base para el
desarrollo de futuros proyectos de investigacion en esta linea relacionada con las
estrategias de marketing digital, posicionamiento digital y comportamiento del usuario
para otro tipo de servicios o instituciones del sector de la salud privada e inclusive a nivel
publico. Otros investigadores podrian en un futuro referirse al presente estudio como base

para la construccion de un marco referencial o el desarrollo de otra investigacion.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
Analizar las estrategias de marketing digital para servicios de salud en la ciudad de

Guayaquil.

1.4.2. Obijetivos Especificos
e Identificar las principales perspectivas tedricas y conceptuales
relacionadas al marketing, marketing estratégico, marketing digital y
posicionamiento digital, mediante el analisis de fuentes secundarias

confiables de informacidn bibliogréafica.

e Disefiar la metodologia de investigacion para la identificacion de las
principales estrategias de marketing digital para servicios de salud en la

ciudad de Guayaquil



e Evaluar los principales resultados de la investigacion exploratoria y
concluyente descriptiva referente a las estrategias de marketing digital para
servicios de salud, para el posterior establecimiento de las conclusiones y

recomendaciones relacionadas al tema del presente proyecto de titulacion.
1.5. Resultados esperados

Considerando los objetivos anteriormente planteados se puede establecer como
resultados esperados de la presente investigacion, en primera instancia, desarrollar las
principales perspectivas tedricas que permitan profundizar en las lineas de marketing,
marketing digital, posicionamiento digital, asi como otros estudios que permitan la

redaccion del respectivo marco teérico y referencial.

En segundo lugar, se espera que este proyecto permita identificar, desde la perspectiva
de los usuarios, las principales estrategias de marketing digital para servicios de salud en
la ciudad de Guayaquil. Asi mismo mediante la investigacion cualitativa se pretende
evaluar la percepcién de los expertos en relacion al disefio e implementacion de

estrategias de marketing digital debidamente planificadas.

Se espera evaluar y determinar de qué manera el usuario digital se encuentra definido
en funcidn de caracteristicas especificas y como ha modificado sus habitos, especialmente
en lo referente al posicionamiento digital, las estrategias de comunicacion, la propuesta
de valor, el servicios y preferencias de seleccion. A partir de este analisis, se busca
identificar cuéles podrian ser las estrategias mas adecuadas para los canales de
comunicacion digital que aporten al posicionamiento de los servicios de salud. Con base
en estos hallazgos, se busca proponer como recomendaciones finales las estrategias de
marketing digital mas relevantes para los servicios de salud y que pueda ello ser replicable
para otras instituciones medicas o profesionales que busquen la consolidacion de su

posicidn en mercado Yy la captacion y retencién de sus pacientes.



CAPITULO 2: FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Marco

Teobrico

Marketing

Lozano-Torres et al. (2021) define el marketing como el proceso mediante el cual las
organizaciones desarrollar productos o servicios que responden a necesidades detectadas
en el mercado. Ante un entorno altamente competitivo, uno de los principales retos del
marketing se relaciona con la diferenciacion y el valor agregado. El disefio y la
implementacién de estrategias de producto para el desarrollo de ventaja diferencial es
clave para el posicionamiento de los negocios y el marketing es una disciplina que aporta
a este proceso desde una perspectiva orientada al conocimiento del consumidor. Para el
proceso es importante arrancar con una etapa de planificacion donde se detecten las
principales fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades de cada marca y se
proponga las estrategias especificas para hacer frente a la realidad de cada mercado
(Cepeda y Gémez, 2021).

Por otro lado, Baque et al. (2020) consideran que el marketing es una disciplina
importante para el desarrollo de los servicios, pues al ser intangibles las marcas deben
procurar desarrollar una serie de estrategias para captar la atencion de los clientes y
mantenerlos fidelizados a través del valor agregado que puedan ofrecer en el
establecimiento. Estrategias como la personalizacion del servicio, el establecimiento de
un correcto diagndstico, el acompafiamiento continuo, la atencion de calidad y el
cumplimiento de las expectativas de los clientes son alternativas importantes que las
empresas pueden tomar para posicionarse en el mercado e incrementar su ventaja

competitiva.

Por otro lado, el marketing puede relacionarse con la filosofia empresarial, a través
de la alineacion de los objetivos del plan a las metas organizacionales de cada negocio.
Para el disefio de estrategias es importante tener en consideracion las prioridades de cada
negocio, el entendimiento de la conducta del comprador, las condiciones del mercado y
la situacion actual de la competencia. EI marketing desde la perspectiva tedrica impulsa
el entendimiento de las necesidades de los consumidores y el disefio de estrategias de
producto o servicio adecuadas a las condiciones del mercado, identificando los atributos
altamente valorados por los clientes potenciales para la construccion de una propuesta de

valor que aporte a la construccién de relaciones duraderas con los clientes (Izquierdo et

10



al., 2020).

Por otro lado, Galvan-Guardiola et al. (2020) relacionan al marketing con una
oportunidad para las empresas de impulsar el disefio y la implementacion de estrategias
innovadoras en mercados altamente competitivos aprovechando el desarrollo de los
medios digitales como apoyo a la generacion de interaccion con compradores cada vez
mas sensibles a las promociones. Para los propietarios de tiendas de barrio puede ser una
oportunidad la gestidn de interacciones con sus clientes mediante el aprovechamiento de

otros canales de comunicacién como apoyo para las estrategias de marketing que ejecuten.

Giraldo (2019) se refiere al marketing como aquellas estrategias que aportan al
crecimiento de las ventas de los negocios, posicionamiento de marcas, incremento de
ventaja competitiva y visibilidad de productos en el punto de venta. La experiencia de
compra en el caso de los servicios es un pilar fundamental dentro del marketing, pues las
marcas pueden consolidar su posicion en el mercado mediante la ejecucion de estrategias
que les permitan incrementar los niveles de fidelizacién. EI marketing permite una
interaccion mas directa y personalizada con los compradores sea en el punto de venta o a
través de canales digitales, mediante la ejecucién de estrategias de comunicacion
publicitaria y seguimiento continuo a las necesidades de los clientes (Condori, 2020).

Marketing estratégico

El marketing estratégico es una disciplina importante para la gestion comercial y
organizacional de las empresas, pues inicia con la planificacion para el desarrollo de
iniciativas acertadas que impulsen la toma de decisiones en el largo plazo. Es importante
generar un analisis de los factores no controlables propios del entorno, asi como la
situacion actual de cada negocio para poder identificar oportunidades de crecimiento y
disefiar estrategias de marketing que impulsen la ventaja competitiva sostenible, el
incremento de la participacion de mercado, la captacion y fidelizacion de clientes (Montes
De Oca et al., 2024).

Por otro lado, desde una concepcion tedrica, se puede definir el marketing estratégico
como aquel proceso que requiere de un analisis previo, planificacion, disefio y ejecucion
de estrategias y acciones que impulsen la generacion de valor para los clientes y puedan
asi las marcas alcanzar sus metas en el largo plazo. Conforme a ello es relevante para las

empresas comprender el comportamiento de la industria, del mercado,
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la competencia y los consumidores. Una correcta estrategia de marketing que se sustente
en este analisis podra aportar a que la empresa se anticipe ante posibles acontecimientos
y pueda adaptarse de manera continua a los constantes cambios en las tendencias de

consumo (Patrutiu — Baltes, 2016).

La transformacion digital es un aspecto importante que ha aportado a la reinvencion
del marketing estratégico. Las herramientas y canales digitales de comunicacion impulsan
el desarrollo de otro tipo de estrategias personalizadas que gestiones interacciones
continuas y duraderas con los clientes quienes ahora se encuentran expuestos a gran
cantidad de informacion para la toma de decisiones referentes a productos o servicios. La
creacion de experiencias onmicanal es un reto para el marketing estratégico, asegurando
las interacciones continuas con la audiencia mediante contenidos de calidad, innovadores

que aporten al posicionamiento digital de las marcas (Honorio. 2023).

Perdigon, Viltres y Madrigal (2018) mencionan que el marketing estratégico se ha
consolidado como una disciplina de enfoque integral en la cual se debe planificar,
anticipar, disefiar, ejecutar y controlar las decisiones empresariales. Permite que las
marcas puedan desarrollar estrategias de adaptacién ante los cambios continuos del
mercado y el consumo, mas ain con el desarrollo de los canales de comunicacion digital
que han eliminado las barreras de acceso a la informacién entre los consumidores y los
productos o servicios. Ante un entorno altamente competitivo, donde la diferenciacion y
la innovacion juegan un papel clave, el marketing estratégico aporta a la construccion de
valor sustentado en caracteristicas distintivas que permitan fortalecer relaciones duraderas

con los consumidores.

Por otro lado, para el disefio de estrategias de marketing efectivas en mercados
altamente competitivos se deben tomar en consideracion las siguientes premisas: (a) el
analisis del entorno; (b) la evaluacion del mercado; (c) el andlisis de la competencia
directa e indirecta; (d) el estudio del consumidor en sus caracteristicas demograficas,
psicograficas y conductuales; (e) el disefio de la estrategia de producto o servicio; (f) la
definicion de la propuesta de valor sustentada en los atributos més valorados por los
clientes potenciales; (g) la definicion de las estrategias de comunicacién, promocion y
distribucion y (h) la definicion de los indicadores de control de la ejecucion del plan
(Nandi et al, 2021).
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Dentro del enfoque actual propuesto por el marketing estratégico, el desarrollo de las
tecnologias de informacién y comunicacion desde los canales de contacto tradicional a
los canales de contacto digital ha jugado un papel relevante en la redefinicién del enfoque
de las organizaciones ahora hacia el disefio de estrategias promocionales que impulsen la
interaccion continua y directa con las diversas audiencias (Cuchive-Chiguano y Merino-
Zurita, 2025). El desarrollo de las redes sociales como canales de comunicacion directa
con los clientes ha impulsado a las marcas a desarrollar acciones sostenidas de contenido
relevante que permitan captar la atencién de la audiencia y posicionar los productos o
servicios en el entorno digital. Entre las estrategias de contenidos mas utilizadas por las
marcas se pueden destacar los contenidos de valor, los videos, los testimoniales, los “en
vivo”, los reels, e historias interactivas en redes sociales (Castilla, Mccolm y Carguallo,

2023).
Marketing digital

Segun Condori (2020) el marketing digital se define como el proceso mediante el cual
las organizaciones pueden reinventar su estrategia a través del desarrollo de procesos de
interaccion directa a través de canales de comunicacion digitales. Su evolucién se puede
relacionar con tres etapas definidas a continuacion: (a) Web 1.0: la cual surgié durante la
denominada revolucién industrial, donde las empresas impulsaban el acceso a sus
productos o servicios mediante el disefio de una pagina web, con una capacidad limitada
de gestionar interacciones con la audiencia; (b) Web 2.0: etapa en la cual se evidencia un
desarrollo sostenido de las tecnologias de informacion y comunicacion, las empresas
prestan mas atencién a la gestion de interacciones con sus clientes a través de Internet y
la generacion de contenidos de valor; (c) Web 3.0: se impulsa la interaccién sostenida con
las audiencias digitales, comprendiendo que el individuo pasa mas tiempo expuesto a
dispositivos digitales y grupos sociales, es en esta etapa donde aparecieron los teléfonos
inteligentes y se impulsa el desarrollo de otros contenidos innovadores de comunicacion
digital (Calero et al., 2020).

El marketing digital es considerado como una disciplina relevante para las
organizaciones para su gestion efectiva de relaciones con clientes sustentadas en la
interaccion personalizada de manera continua. Considerando los avances de las
tecnologias de informacion y comunicacion, el marketing digital es una oportunidad para
las empresas para el disefio de una estrategia de comunicacién en medios digitales que les

permita promocionar sus productos y servicios de una manera en la cual generen
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valor para la audiencia y establezcan relaciones duraderas con sus clientes. Este enfoque
permite que las empresas puedan administrar proceso de comunicacién mas interactivos
y personalizados, asi como poder medir el impacto y la viabilidad de las estrategias que

se ejecuten mediante los indicadores de desempefio adecuados (Freire y Rivera, 2020).

Nandi et al. (2021), desde una perspectiva tedrica, mencionan que el marketing digital
puede relacionarse con la evolucion del marketing tradicional hacia la presencia de las
marcas en canales de comunicacion y entornos digitales. La interaccion, la
personalizacion de experiencias, la generacion de contenido de valor y la aplicacion de
estrategias de marketing de influencers han marcado una diferencia clara entre el manejo
tradicional y actual de las relaciones con clientes. Para el marketing digital es importante
generar un estudio del perfil del consumidor digital que permita la aplicacion de

estrategias efectivas que consoliden el posicionamiento digital de la marca.

Uno de los elementos mas relevantes para el marketing digital como disciplina es la
orientacion al cliente digital, impulsada por la comprension de su conducta y su
comportamiento ante la informacion en los canales de comunicacion digital. La definicion
del “buyer persona” es un paso clave para el disefio de estrategias de marketing para redes
sociales pues de esta manera se puede gestionar contenidos que se apalanguen de aquello
realmente importante para la audiencia, lo cual hoy en dia no sélo se relaciona con las
caracteristicas fisicas del producto o la experiencia relacionada al servicio, si no con
estrategias que impulsen el contacto con la audiencia digital mediante contenidos
relacionados a sus gustos, preferencias, actitudes, proyecciones, frustraciones y no sélo
relacionados a las caracteristicas demograficas del consumidor digital (Navarro del Toro,
2023).

Los avances tecnologicos relacionados a la evolucién de los sistemas de informacion
han permitido que los negocios puedan plantear estrategias de marketing digital para
impulsar el posicionamiento de sus marcas en las redes sociales. El marketing digital con
las que puedan hacer frente a nuevos actores que ingresen al mercado y representen una

amenaza para las ventas de sus productos (Morgan, 2025).

La globalizacion del mercado digital ha permitido que las organizaciones puedan
reducir las barreras de ingreso a mercados geograficamente distantes, logrando optimizar

la inversidn publicitaria, la cual en redes sociales suele ser mas conservadora

14



que en medios tradicionales. La facilidad de acceso a la comunicacion para las pequefias
y medianas empresas es un factor diferenciador del alcance de la estrategia de marketing
digital, pues la inversion requerida para la promocién de productos o servicios suele ser
mas conveniente permitiendo que logren posicionar sus productos y servicios en entornos
altamente competitivos a un menor costo de inversion en la implementacion de la
estrategia de comunicacion. EI marketing digital ofrece igualdad de oportunidades para
los negocios siempre y cuando se logra implementar estrategias lo suficientemente

creativas y atractivas para la audiencia (Merino et al., 2022).
Marketing de contenidos

El marketing de contenidos se considera como una estrategia importante dentro del
marketing digital, la cual se caracteriza por la generacion de contenido de valor para la
audiencia digital, capaz de captar la atencion, despertar el interés, generar el deseo y la
futura accidén de compra. La generacién de valor se sustenta no sélo en la promocion
directa de productos o servicios, si no en el disefio de una estrategia de comunicacion
donde lo que se promueva sean situaciones afines a la audiencia digital, que impulsen el
sentido de identificacion con el producto o servicio gracias a la visualizacién de un
contenido creativo en la red social. La produccion de los contenidos se vuelve importante
para fortalecer relaciones con los clientes digitales, como un elemento diferenciador de la

presencia de las marcas en los canales de comunicacién digital (Borja, 2021).

Por otro lado, el marketing de contenidos puede comprenderse con un proceso
estratégico que inicia con el estudio de la audiencia digital para el desarrollo de estrategias
capaces de satisfacer las necesidades del consumidor que incluyan contenidos de valor.
Dentro de los pasos para la generacion de una estrategia de marketing de contenidos se
puede destacar: (a) la planificacion publicitaria a nivel digital; (b) el estudio de la
audiencia digital; (c) la creacion de contenidos de valor; (d) la distribucion de los
contenidos en los canales de comunicacion digital y (e) la medicion de la efectividad de
la estrategia de contenidos. Este proceso permite a las organizaciones tomar decisiones
efectivas de gestion de contenidos en canales de comunicacion digital (Pachucho et al.,
2021).

Segun Sanchez (2025) uno de los pilares fundamentales del marketing de contenidos

es la estrategia sustentada en la interaccion con los clientes. Analizando las
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diferencias entre el marketing de contenidos y el marketing tradicional se puede destacar
que el nuevo enfoque propone la comprension no sélo del perfil de la audiencia si no en
detalle de las necesidades, intereses, preferencias, gustos del consumidor. El contenido
que se genere debe tener la capacidad de fortalecer conexiones emocionales con la
audiencia, para poder incrementar la interaccion y las relaciones duraderas con los
clientes. EI marketing de contenidos permite fidelizar, empezando por la captacion de
clientes potenciales que pueden transformarse en clientes reales a través del impulso de

una estrategia de valor que permita consolidar procesos de venta favorables.

Perdigon, Viltres y Madrigal (2018) mencionan que las estrategias de marketing de
contenidos hoy en dia tienen un efecto importante en el incremento de las ventas de los
productos o servicios y el posicionamiento digital de los negocios. El valor agregado
desde la perspectiva del marketing de contenidos se evidencia en la capacidad de la
publicacién de generar interés en la audiencia. Un punto importante para el marketing de
contenidos es su influencia directa en la intencién y conducta de compra de los
consumidores. El contenido que genera valor para la audiencia puede representar un
impacto muy profundo en las decisiones de compra, mas aun si las marcas recurren a
estrategias como videos, testimoniales, publicaciones interactivas o formatos “en vivo”

(Vegaetal., 2025).

En funcion del entorno digital actual, el marketing de contenidos es un tipo de
estrategia que se ejecuta apoyada en los distintos formatos y opciones de plataformas
digitales, lo cual permite que el alcance sea mas amplio y por ende se asegure un mayor
impacto en la audiencia digital. Entre los formatos de contenidos mas utilizados por las
marcas se puede incluir videos, publicaciones de valor, podcasts e interacciones que
generen valor. ElI marketing de contenidos brinda una diversidad de formatos lo cual
permite que las marcas puedan adaptar sus mensajes publicitarios y generar una conexion

importante con la audiencia digital (Block et al., 2025).

Para Nagy y Hajdu (2022) el enfoque estratégico del marketing de contenidos para
establecimientos prestadores de servicios debe tomar en consideracion la integracion de
algunas herramientas de marketing digital para lograr la ejecucion de una accién de
manera integradora donde se aproveche todos los puntos de contacto con la audiencia. El
marketing de contenidos para posicionar servicios es un componente importante hoy para
la estrategia publicitaria de las marcas, ya que los consumidores buscan informacion de

valor referida a la experiencia y los canales de comunicacién digital

16



permiten que se compartan escenarios reales donde los usuarios puedan trasladarse al
establecimiento a través de un contenido publicado, un testimonial o un juicio de experto.
Las estrategias de marketing de contenidos deben ser coherentes con la realidad de la

experiencia para poder generar conexiones emocionales con la audiencia.

El desarrollo de nuevas tecnologias ha impulsado avances significativos en el
marketing de contenidos, tal es el caso de la utilizacion de la inteligencia artificial y las
alternativas de anélisis de datos de las campafias en medios digitales. Estas nuevas
alternativas permiten la generacion de contenidos creativos y la evaluacién de la
efectividad de las campafias en medios digitales, optimizando asi la inversion y
mejorando la toma de decisiones. La incorporacion de nuevas tecnologias permite que las
marcas puedan disefiar contenidos creativos mas atractivos y relevantes para la audiencia
digital (Murillo y Vizuete, 2024).

Medios digitales

Segun Saltos et al. (2024) los medios digitales cobraron relevancia en la estrategia de
marketing de las empresas a raiz del desarrollo del Internet, siendo parte esencial hoy en
dia de la estrategia de comunicacién publicitaria. Los medios digitales son canales de
comunicacion activa que impulsan la generacién de interacciones bidireccionales, a
diferencia de los medios tradicionales donde no se asegura una retroalimentacion por
parte de la audiencia. Forman parte de un denominado ecosistema integrado donde se
puede destacar diversos tipos de plataformas de comunicacion y herramientas digitales
que apoyan a las empresas en el desarrollo de contenidos atractivos conforme al perfil de

sus clientes.

Por otro lado, conforme a lo establecido por Ortega y Cedefio (2024) los medios
digitales pueden definirse como canales que hacen llegar mensajes a la audiencia a través
de plataformas tecnologicas, dentro de las cuales se destacan las redes sociales,
plataformas especializadas en nichos, sitios web y aplicaciones mdviles. Son un
complemento a la estrategia de comunicacién tradicional para algunas organizaciones sin
embargo a nivel presupuestario estos medios estan tomando representatividad por su bajo
costo de inversion y amplio alcance geogréafico. Impulsan una interaccion activa con los
usuarios, facilitan la retroalimentacion en el momento especifico en el que el cliente lo

requiere promoviendo la participacion de la audiencia y la personalizacion de las acciones.
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Refiriéndose a los principales atributos de los medios digitales como canales de
comunicacion se puede destacar la capacidad de segmentacion y la posibilidad de
personalizacion del mensaje en funcion de las caracteristicas especificas de cada
audiencia. Los mensajes publicitarios se pueden adaptar a la audiencia de manera precisa
lo cual asegura una mayor efectividad de la implementacion de la estrategia de
comunicacion publicitaria. Los medios digitales permiten optimizar y afianzar la relacion
con los clientes, mediante el incremento del valor percibido a través de la publicacion de
contenidos que generen valor agregado en un entorno digital altamente competitivo
(Ordofiez y Aguayza, 2024).

De igual manera, Lupano et al. (2023), definen los medios digitales como plataformas
tecnoldgicas Utiles para llegar a diversos mercados, como una estrategia de marketing que
aporta a la mejora de la visibilidad e imagen de las marcas en redes sociales Las empresas
pueden lograr diferenciarse mediante una estrategia de comunicacién digital creativa
acertada siempre y cuando la seleccion de medios digitales sea acorde a las caracteristicas
especificas de los clientes potenciales. Las acciones adecuadas en medios digitales pueden
ayudar a impulsar la decisién de compra por parte de los consumidores, a posicionar

productos o servicios y a incrementar las ventas de los negocios.

Desde la perspectiva de los negocios, las de medios digitales deben incluir a la gestién
de contenidos como una estrategia importante para la comercializacion de productos, pues
los consumidores estan expuestos a gran cantidad de informacion a nivel publicitario y es
un reto para las marcas que la decisién de compra se consolide y sea favorable para los
productos que ellos comercializan. Es por ello que se considera relevante que las
publicaciones de las marcas se orienten en medios digitales a los atributos altamente
valorados por ellos bajo un esquema creativo e innovador que permita captar su interés y

despertar el deseo de compra (Panigrahi et al., 2021).

De igual manera, como lo destacan Lara et al. (2025) lo medios digitales son
plataformas que se destacan por su gran alcance y su nivel de accesibilidad por parte de
los usuarios. Hoy en dia con la penetracion de los teléfonos inteligentes, los usuarios estan
en constante contacto con medios digitales, aplicativos mdviles y plataformas
tecnoldgicas. Esto ha hecho que los medios digitales puedan ser catalogados como un
fendmeno tecnologico para las marcas, democratizando el acceso a las herramientas de

comunicacion en mayor proporcion para las medianas y pequefias empresas, las cuales
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ven a estos canales de comunicacion como fundamentales para la difusion de sus

contenidos, la personalizacion de la experiencia y la interaccion directa con cada usuario.

La evolucion en las estrategias de comunicacién publicitaria y promocion de
productos y servicios ha sido impulsada por la incorporacion de los medios digitales como
canales de contacto con el consumidor. La interactividad que ofrecen estos medios es una
de las principales caracteristicas relacionadas a la efectividad que representan para la
comunicacion a nivel empresarial. Los usuarios pueden participar de manera activa en la
generacion de comentarios, mensajes directos, compartidos o publicaciones derivadas de
una publicacion original en un perfil de una red social. La interaccion entre las marcas y
los usuarios se fortalece gracias a los medios digitales y por ende la relacion empresa
consumidor (Ticona y Carpio, 2024).

Los medios digitales actian como plataformas de comunicacién que permiten la
difusion de datos con un mayor alcance y nivel de segmentacién, asi como también
permiten la creacién de las comunidades de seguidores alrededor de las marcas. Esta
estrategia de generacion de comunidad permite a las marcas afrontar situaciones de crisis
en medios digitales debido a que los clientes satisfechos pueden compartir experiencias
favorables que impulsen el fortalecimiento de la imagen digital de laempresa. Los medios
digitales por otro lado permiten la recopilacidn de datos relevantes acerca de la audiencia
y la experiencia que ellos hayan tenido con el producto o servicio por lo cual siguen siendo
uno de los medios mas efectivos para la gestion de relaciones con clientes (Viteri et al.,
2024).

Para el caso de las prestadoras de servicios el uso de medios digitales se vuelve un
reto importante, pues una estrategia de generacion de contenidos se relaciona con la
experiencia brindada a los clientes. Continuamente se presentan grandes desafios en la
gestion de mensajes en medios digitales principalmente por los siguientes motivos: (a)
saturacion de informacion y mensajes publicitarios; (b) el entorno altamente competitivo;
(c) la gestion de los datos v las politicas de privacidad; (d) la generacion de confianza en
el usuario digital y (e) el uso ético de la informacidn. Para estos retos, la gestion de los
medios digitales debe orientarse a la maximizacién de sus beneficios para la empresa y a

la minimizacion de sus riesgos desde la perspectiva del consumidor (Lépez et al., 2024).
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Audiencia digital

La audiencia digital corresponde al grupo de personas presentes en medios
digitales de manera activa que generan interacciones con marcas, productos, servicios o
contenidos a través de sus perfiles de redes sociales. Son personas que consideran
importante el contenido de valor para el usuario, que toman la decision de seleccion de
las publicaciones e informacion que les interesa y que muestran un interés real en aquellas
publicaciones que se adapten a sus preferencias de informacién. Pueden presentar una
conducta favorable de afiliacion a una comunidad de marca, presentar un interés genuino
de unién a un canal de participacién o relacionarse de manera directa con alguna actividad
de interaccion disefiada por alguna marca. Aquellos contenidos que les llamen la atencién,
es probable que decidan compartirlos de manera autbnoma con su comunidad de

seguidores en sus perfiles de redes sociales (Lupano et al., 2022).

Morales y Romero (2024) destacan las diferencias presentes entre la audiencia digital
y la audiencia tradicional destacando dentro de ellas: la participacion activa, la
interactividad y el alto nivel de involucramiento con los contenidos de las marcas que
consideren relevantes. Considerando la audiencia tradicional destacan que se mantenia
mas pasiva debido a la escasez de posibilidad de interaccidn en la ejecucidn de estrategias
de comunicacién en medios tradicionales. La audiencia digital participa de una manera
mas activa en los procesos de comunicacion generando contenido, opinando o
compartiendo sus experiencias reales. Esto ha llevado a las marcas a replantear su modelo
de comunicacion, incorporando para los medios digitales estrategias mas dinamicas

enfocadas en las caracteristicas del usuario.

La audiencia digital es heterogénea, pues se encuentra conformada por individuos con
caracteristicas demogréficas especificas, con gustos y preferencias diversos, conductas
distintas ante productos o servicios, asi como diferentes caracteristicas psicograficas. Es
por ello que para las organizaciones es indispensable optar por estrategias de
segmentacion idoneas para poder identificar los nichos especificos de mercado a los que
se deban dirigir con su estrategia de comunicacion digital. Para la audiencia digital se
debe adaptar el mensaje acorde a sus gustos y preferencias, optar por estrategias de
interaccion personalizada, mensajes oportunos que generen valor y contenidos creativos

atractivos (Ordofiez y Aguayza, 2024).
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Por otro lado, Aguado y Garcia (2024) consideran que la audiencia digital se
caracteriza por su capacidad de interactuar, por su dinamismo y su evolucién constante.
Son consumidores que pueden modificar de manera rapida sus habitos de consumo y que
se vuelven un reto importante para las empresas en cuanto a la captacion de su interés.
Por lo general toman sus decisiones de consumo en funcién de factores tecnologicos,
sociales y culturales. La comprension de su comportamiento puede ser compleja pero para
ello las empresas emplean mecanismos de analisis de la conducta y comportamiento
digital de los individuos asi como estudios previos y métricas que permitan identificar los

patrones de la audiencia.

Morales y Romero (2024) consideran que la interactividad de las marcas es un criterio
que aporta a la definicién de la audiencia digital. Este tipo de usuarios no solo consumen
datos o informacion, sino que manejan una interaccion activa a través de sus perfiles de
redes sociales con aquella informacion que sea de su interés. Generan cometarios,
reacciones, mensajes directos y datos compartidos siempre y cuando el contenido
represente informacién de valor. Son personas que favorecen a las marcas con
interacciones bidireccionales, aportando a la generacion de un alto nivel de engagement

con las marcas y por ende fidelizacion.

La audiencia digital puede ser considerada como el eje central de la estrategia de
comunicacion de las marcas en plataformas tecnoldgicas. Las empresas deben disefiar sus
estrategias de marketing de contenidos en funcién de su audiencia digital y su
comportamiento frente a la marca. Este tipo de usuario se encuentra directamente
relacionado con el engagement o grado de interaccidn con el usuario digital. Para esta
audiencia es indispensable la generacion de conexion emocional a través de los
contenidos, pues producto de dicha conexion incrementan el nivel de interaccion y
participacion. La gestion de las emociones favorables con la audiencia digital es clave
para el éxito estratégico ya que influye directamente en la fidelizacion (Wu y Liang,
2025).

Finalmente, se puede destacar que la audiencia digital se consolida como una
prioridad en el desarrollo de la imagen digital de las marcas en el ecosistema del
marketing actual. Como principales caracteristicas se destacan su dinamismo, capacidad
de adaptacion, nivel alto de interaccion como factores clave para el disefio de las
estrategias de comunicacion digital adecuadas. Las organizaciones deben generar valor

en sus contenidos en medios digitales para incrementar los niveles de interaccion con
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esta audiencia y poder fortalecer el desarrollo de comunidades favorables alrededor de
sus marcas (LOpez et al., 2024).

Posicionamiento digital

Segun Benites y Vega (2025) el posicionamiento digital se refiere al lugar que una
marca, producto o servicio ocupa en la mente de la audiencia en el entorno digital. El
posicionamiento digital no sélo depende de la imagen de la marca o de la percepcion que
tenga el usuario sino también de factores como el comportamiento de busqueda. Es el
resultante surge del disefio y ejecucion de estrategias de marketing digital, donde las
organizaciones buscan que sus marcas obtengan un significado especifico en la mente de
los que conforman su audiencia digital. Dicho significado puede relacionarse con
atributos importantes, teniendo en cuenta la imagen que la marca alcance en la mente de
su audiencia considerando el precio, la calidad, la experiencia, la atencion al usuario,

caracteristicas especificas u otros beneficios.

Desde un enfoque tedrico, el posicionamiento digital puede relacionarse con un
proceso estratégico donde luna marca busca obtener un lugar privilegiado en los
resultados de busqueda del consumidor digital y la percepcidn que éste tenga acerca de
una marca en particular. Para las empresas este proceso debe relacionarse con contenidos
optimizados y una gestion estratégica de la presencia en medios digitales, plataformas
tecnoldgicas y aplicativos moviles. A diferencia del posicionamiento tradicional, a nivel
digital debe integrar otras dimensiones técnicas relacionadas a la gestion de los contenidos

en medios digitales (Mandia y Lopez, 2021).

Por otra parte, el posicionamiento digital se encuentra influenciado por la estrategia
de marketing de contenidos de las empresas que debe enfocarse en el disefio de
publicaciones relevantes que aporten a la construccion de imagen digital y mejoren la
visibilidad ante la audiencia. El contenido que se comparte en redes sociales puede ser un
factor diferenciador para alcanzar posicionamiento en entornos digitales, retener
audiencias y atraer nuevos usuarios a la comunidad de seguidores de una marca. Las
estrategias de marketing de contenidos no sélo aportan al fortalecimiento de la relacién
entre el usuario y la marca, sino que ayudan a incrementar el nivel de reconocimiento

digital frente a la competencia (Velasco y Cevallos, 2023).

El posicionamiento digital es el lugar determinado que pasa a ocupar una marca en

funcién de su competencia directa en la mente de la audiencia en redes sociales o
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plataformas digitales. Para lograrlo, es indispensable la ejecucion de estrategias de
comunicacion en redes sociales que se apalanquen de mensajes publicitarios creativos
altamente atractivos de acuerdo a las necesidades y al perfil de los consumidores (Pinto y
Granja, 2022). Es el lugar mental que vaya a ocupar el significado especifico que el
consumidor otorgue a una marca producto de la interaccion en medios digitales y la
imagen que el consumidor le asigne a la marca en el proceso de comparacion con sus
principales competidores en funcion de la propuesta de valor. La marca debe ofrecer en
el entorno digital atributos importantes sobre los cuales se pueda sustentar

posicionamiento digital (Ansin, 2019).

Ademas, se puede considerar que el posicionamiento digital se encuentra en evolucion
constante debido a la aparicion de nuevos avances tecnoldgicos y a los cambios en el
comportamiento de consumo de contenidos digitales por parte de la audiencia. Los
algoritmos de blsqueda juegan un papel importante para el posicionamiento digital pues
almacenan la informacion referida a la conducta de consumo de contenidos por parte de
los usuarios de medios digitales. Considerando esto las empresas deben adaptarse de
manera constante a las nuevas tendencias de consumo de contenidos para poder
desarrollar nuevas estrategias creativas para fortalecer su posicionamiento en el

ecosistema digital (Gualsaqui et al., 2025).

Finalmente, el posicionamiento digital puede relacionarse con un proceso estratégico
importante a nivel de la gestion de las marcas en entornos digitales. La estrategia de marca
juega un papel muy relevante pues aporta a la construccion de identidad de marca digital
solida, la cual no solo se basa en opiniones de los usuarios sino en la reputacion que se
construya en el entorno digital. La coherencia entre la estrategia de comunicacion y la
presencia digital constituyen un punto clave para el posicionamiento en la mente de la

audiencia digital de cualquier marca, producto o servicio (Mera et al., 2022).
2.2. Marco Referencial

Reyes y Alvarez (2025) llevaron a cabo en la ciudad de Cuenca un estudio para
analizar la incidencia de las estrategias de marketing digital en el sector de servicios de
salud. El principal reto del estudio fue la identificacion de los aspectos mas relevantes del
marketing digital y su impacto en la generacion de una percepcion favorable en los

usuarios, pues sin una estrategia bien definida las acciones digitales aisladas podrian
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fracasar y dafiar la reputacion digital y los niveles de confianza de los pacientes. El estudio
se llevo acabo en instituciones de salud en Cuenca desarrolladoras de estrategias digitales
éticas, educativas y enfocadas en las necesidades del usuario.

El estudio se llevd a cabo considerando un enfoque mixto, donde se aplico
instrumentos de investigacion cualitativa y cuantitativa, con el fin de ofrecer una
comprension mas completa del fendmeno en analisis. La investigacion tuvo un alcance
transversal y se escogidé como caso de estudio el Hospital Catolico de Cuenca, donde se
recopilaron datos numéricos y métricas de las estrategias de marketing digital para
plataformas como Instagram y Facebook. Esto permitid analizar tanto la percepcion como
el comportamiento de los usuarios en relacion con las acciones de marketing digital
llevadas a cabo por el hospital e identificar como las estrategias de marketing que
impactaron de manera favorable en el posicionamiento de los servicios de salud y su

relacion con el comportamiento de los usuarios (Reyes y Alvarez, 2025).

Cabe destacar que para la investigacion como herramienta cuantitativa se utilizo el
cuestionario estructurado de preguntas cerradas aplicado a una muestra de 330 pacientes
usuarios que fueron atendidos en el 2024 por hospitales de Cuenca. Las preguntas fueron
disefiadas para evaluar la efectividad de las estrategias de marketing digital, abarcando
temas como la percepcion de los servicios del hospital y la satisfaccion de los pacientes.
Por otro lado, a nivel cualitativo se recurrié a la entrevista a tres expertos en marketing
digital para conocer desde la perspectiva profesional las estrategias de marketing digital
mas efectivas, el contenido audiovisual que genere engagement, las métricas mas utiles y

los principales desafios en la generacion de contenidos (Reyes y Alvarez, 2025).

Entre las principales estrategias por parte de los expertos se destacan el storytelling y
la personalizacion de contenidos para lograr conexion emocional con los usuarios
digitales lo cual se alinea a las tendencias actuales de marketing, donde lo que vale es la
gestion de experiencias memorables con los clientes y la generacidn de vinculos fuertes
y duraderos. La segmentacion de usuarios es muy importante, asi como el uso de
contenidos audiovisuales para las publicaciones en redes sociales. Las estrategias de
marketing de influencers son importantes, asi como los videos cortos en plataformas hoy
populares como Tiktok e Instagram, donde el contenido debe ser breve, creativo y

atractivo para la audiencia (Reyes y Alvarez, 2025).
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En particular, este estudio considerando los hallazgos cuantitativos demuestra que el
uso de videos y publicaciones informativas incrementa significativamente las
interacciones con los usuarios, siendo importante disefiar las estrategias digitales acorde
al perfil de la audiencia digital y las preferencias del publico objetivo. EI analisis
cuantitativo mostré una relacién directa entre la frecuencia de publicaciones de contenido
educativo y el aumento del engagement, sugiriendo que las instituciones de salud pueden
optimizar su presencia digital mediante contenido audiovisual y campafias educativas
orientadas a la salud preventiva. En el contexto de hospitales y clinicas en Ecuador, esto
podria contribuir a una mayor concientizacion sobre temas de salud y a mejorar la relacién

con la comunidad (Reyes y Alvarez, 2025).

De igual manera, Ticona y Carpio (2024) llevaron a cabo un estudio acerca de la
evolucion de las estrategias de marketing digital en Latinoamérica para diversos sectores
de servicios. El principal objetivo de esta investigacion fue analizar como las
organizaciones han podido adaptar sus estrategias de marketing digital frente a
modificaciones suscitadas a partir de la pandemia en cuanto a la digitalizacién de las
interacciones de los usuarios. El estudio se desarroll6 de manera exploratoria y descriptiva
analizando casos de diversos sectores para comprender la evolucion de las estrategias

digitales y su incidencia en la comunicacion a nivel organizacional.

Los principales resultados de la investigacion evidencian que las estrategias de
comunicacion digital se han vuelto esenciales para mantener vigentes a las marcas de
servicios de salud en contextos de crisis sanitaria. En organizaciones del sector las
plataformas digitales han permitido mejorar la experiencia con los usuarios, siendo las
redes sociales el principal canal de comunicacion para la difusion de servicios y

seguimiento posterior a la experiencia (Ticona y Carpio, 2024).

De igual manera la investigacion destaca que la transformacion digital ha aportado
con un cambio estructural en el disefio de estrategias de marketing, siendo hoy la
comunicacion digital muy relevante para fidelizar a los clientes. Entre las principales
estrategias de marketing digital se destacan la utilizacion de contenidos validados por
expertos, testimoniales de clientes de servicios médicos, videos informativos de las
instalaciones y servicios y el desarrollo de espacios “en vivo” para despejar dudas o

consultas de los usuarios (Ticona y Carpio, 2024).
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Por otro lado, Andrade et al. (2023) llevaron a cabo un estudio acerca del analisis de
la aplicacion de estrategias de marketing digital en Latinoamérica para servicios de
turismo dental. Basicamente lo que se persigui6 como objetivo principal fue el
entendimiento de las estrategias digitales que los profesionales de salud aplican para la
captacién de pacientes a nivel internacional, identificando las motivaciones de seleccién
de profesionales, oportunidades y barreras de acceso a este tipo de servicio. La
investigacion se ejecuté en Colombia destacando la importancia de las estrategias de
marketing digital para posicionar los servicios de salud a nivel global especialmente en

entornos altamente competitivos.

Considerando la metodologia de investigacion aplicada el enfoque fue cualitativo
basado en entrevistas dirigidas a profesionales odontoldgicos que tienen participacién
activa en el denominado turismo dental. La seleccion de los profesionales se llevo a cabo
mediante muestreo por conveniencia dando prioridad a aquellos que tenian historial de
atencion de pacientes extranjeros. El analisis de datos se llevd a cabo mediante técnicas
de categorizacion tematica permitiendo identificar patrones de uso de herramientas y

estrategias de marketing digital (Andrade et al., 2023).

Entre los principales hallazgos del estudio se evidencié que las redes sociales es el
principal canal de comunicacidn digital, asi como los sitios web especializados, altamente
efectivos para atraer a pacientes internacionales. La reputacién digital y los testimonios
de pacientes tienen una influencia importante en la decisién de eleccidon del servicio y los
profesionales reconocen que las estrategias de marketing digital aportan al
posicionamiento y a mejorar el alcance de los servicios en mercados internacionales
(Andrade et al., 2023).

De igual manera el estudio concluye con la identificacion de las principales
limitaciones en la ejecucion de estrategias de marketing digital dentro de las cuales se
pudo destacar, la escasez de planificacion estratégica, la falta de conocimiento
especializado en el manejo de redes sociales y plataformas digitales, el desarrollo creativo
de contenidos que aporten valor y el déficit de las competencias digitales de los
profesionales de salud. Sin embargo, a pesar de ello el turismo dental presenta una
tendencia creciente en Colombia impulsada por la promocion de servicios en entornos
digitales (Andrade et al., 2023)
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Chang y Chinchay (2024) llevaron a cabo un estudio para analizar el impacto de las
estrategias de marketing digital e inteligencia artificial para el posicionamiento de
servicios de salud en Latinoamérica. El principal objetivo del estudio fue evaluar como
el desarrollo tecnologico ha ido transformando las estrategias de marketing digital hacia
la generacion de interacciones continuas, la personalizacion y el seguimiento a los

usuarios, siendo la gestion de la experiencia digital y el servicio factores importantes.

Considerando la metodologia de investigacion utilizada el estudio fue exploratorio y
concluyente descriptivo, donde se aplicd herramientas de investigacion cualitativa y
cuantitativa tanto a usuarios digitales como a profesionales de salud a nivel privado, asi
como expertos en el &ambito de marketing digital, gestion de contenidos e inteligencia
artificial aplicada al &mbito publicitario (Chang y Chinchay, 2024).

Los resultados de la investigacion permitieron evidenciar que a nivel de estrategias
de marketing digital la inteligencia artificial ha significado un aporte considerable para
procesos como la segmentacion de audiencias, el desarrollo de contenidos atractivos y
personalizados para el usuario digital, automatizacion de procesos y optimizacion de
campafias de comunicacion creativas dirigidas al posicionamiento de servicios de salud.
También se lograron identificar algunas oportunidades de mejora como la administracién
correcta de la inversion, la necesidad de capacitacion en el uso de herramientas y
plataformas digitales y en la utilizacion de la inteligencia artificial como un valor

agregado al proceso de planificacion estratégica de marketing (Chang y Chinchay, 2024).
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CAPITULO 3: DISENO METODOLOGICO

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2020), el disefio investigativo es la
estructura del estudio, concebida en etapas, la cual se relaciona con un plan de estudio
que especifica como se levantard la informacion y se analizaran los datos de manera
sistematica y coherente. El disefio investigativo puede ser cualitativo, cuantitativo o

mixto, dependiendo de la naturaleza del problema de investigacion.

Para el presente trabajo de titulacion se propone un disefio investigativo mixto, donde
se combinaran herramientas cuantitativas y cualitativas para el analisis de las estrategias

de contenidos para la audiencia juvenil de los programas matinales ecuatorianos.
3.1. Objetivos de la Investigacion

3.1.1. Objetivo General

Analizar las estrategias de marketing digital para servicios de salud en la ciudad de
Guayaquil.

3.1.2. Objetivos Especificos

Identificar el perfil del usuario de servicios de salud en la ciudad de Guayaquil.

Determinar las principales estrategias de marketing digital para servicios de salud en la

ciudad de Guayaquil.

Definir los principales medios digitales apropiados para la difusion de estrategias de
marketing digital para servicios de salud en la ciudad de Guayaquil.

3.2. Tipo de Investigacion

Investigacion Exploratoria

La investigacion exploratoria se lleva con la finalidad de consultar fuentes de
informacidn secundarias que permitan determinar el problema de estudio. El objetivo
principal de este tipo de investigacion es identificar los antecedentes del problema de
investigacion, identificar variables clave y producir conocimientos iniciales. De acuerdo
con Sampieri, Collado y Lucio (2020), la investigacion exploratoria permite formular

preguntas de investigacion nuevas referentes a un fendmeno, contextos novedosos, que
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permitan validar conocimiento a través de la posterior implementacion de instrumentos

de investigacion.

Para el presente trabajo de titulacion, se ha optado por el uso de la investigacion
exploratoria para el desarrollo de la problematica, marco tedrico y marco referencial, de
donde se extiende la necesidad de estudio, con la finalidad de delimitar el problema
relacionado con las estrategias de marketing digital aplicables a servicios de salud en la

ciudad de Guayaquil.
Investigacion Concluyente Descriptiva

La investigacion concluyente descriptiva es un tipo de estudio que busca detallar las
caracteristicas, conductas, comportamientos o patrones relacionados a una poblacion.
Permite identificar perfiles, factores, influenciadores y tipos de estrategias conforme a las

necesidades de investigacion (Malhotra, Nunan y Birks, 2020).

El presente proyecto de titulacion se relaciona con el andlisis de las estrategias de
marketing digital para los servicios de salud en la ciudad de Guayaquil, con este tipo de
investigacion se pretende identificar el perfil del usuario de los servicios de salud, las
principales estrategias de marketing digital para este tipo de servicio, asi como los medios

digitales idoneos para comunicar a la audiencia de manera efectiva.

3.3. Métodos y técnicas de investigacion

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2020), existen tres tipos de técnicas
de investigacion: cuantitativa, cualitativa y de enfoque mixto donde se combinan
herramientas de investigacion de los dos tipos. La eleccion de los métodos y técnicas
depende del tema que se plantea investigar, o que se requiera profundizar y de los
resultados que se esperan obtener del estudio. Cabe destacar que para el caso del

presente trabajo de titulacion se propone un enfoque mixto, utilizando herramientas de
investigacion cualitativas y cuantitativas.

Método Cuantitativo

El método cuantitativo de investigacion es aquel que se enfoca en el desarrollo de
analisis estadistico conforme a datos que se hayan recopilado mediante la implementacion

de instrumentos como la encuesta. Para Creswell y Creswell (2018), el éxito de este
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método de investigacion radica en el disefio correcto del instrumento tipo cuestionario
estructurado que le permita al investigador cumplir con los objetivos de estudio que se

haya planteado.

Para este caso, se va a utilizar como método cuantitativo la encuesta, a traves de un
cuestionario estructurado de preguntas cerradas mediante el cual se pueda identificar el
perfil del usuario de servicios de salud, las principales estrategias de marketing digital
para este mercado, asi como los medios digitales adecuados para fortalecer el
posicionamiento a nivel digital de los proveedores de servicios de salud en la ciudad de

Guayaquil.
Método Cualitativo

El método cualitativo de investigacion se enfoca en comprender fenémenos sociales
y culturales desde la perspectiva de los participantes o entrevistados, a través de la
interpretacion por parte del investigador de conductas, comportamientos, experiencias y
contextos. De acuerdo con Flick (2019), este enfoque no busca generalizar resultados,
sino profundizar en la comprension de realidades complejas mediante técnicas como
entrevistas, grupos focales y observacién. Se caracteriza por su flexibilidad, exploracion

abierta y analisis inductivo de los datos recopilados.

Para la presente investigacién como método cualitativo se ha definido la entrevista a
profundidad a expertos en marketing para conocer su perspectiva referente a las

estrategias de marketing digital para servicios de salud en la ciudad de Guayaquil.
3.4. Tipos de datos y fuentes de informacién.

Los tipos de datos para un enfoque investigativo hacen referencia a la informacion
recabada a través de fuentes primarias y secundarias de informacion. Segin Saunders,

Lewis y Thornhill (2019), las fuentes primarias de datos, hacen referencia a la

informacidn proveniente del levantamiento cualitativo y cuantitativo. En funcion de la
herramienta investigacion los datos primarios son de utilidad para establecer las
respectivas conclusiones del estudio en referencia a los objetivos que el investigador

plantee. Para el presente estudio se puede destacar que las fuentes primaras de
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informacion se utilizaran para establecer el analisis respectivo que sea de utilidad para el

cumplimiento de los resultados esperados de este proyecto de titulacion.
Fuentes Primarias

Las fuentes primarias de informacion, conforme a lo definido por Falco, Neco y
Torregrosa (2016) corresponden a los datos provenientes de las técnicas de investigacion
aplicadas para el estudio. Cabe destacar que para recabarlos se debe recurrir en este caso
a la implementacion de la encuesta, mediante el cuestionario estructurado de preguntas
cerradas y al método cualitativo referido a la entrevista a profundidad que se aplicara a

expertos.

En este caso se utilizard como fuentes primarias de informacion la encuesta y la
entrevista a profundidad, es decir los datos provenientes del levantamiento de
informacidn, los cuales, analizados proporcionaran las premisas necesarias para cumplir

con los objetivos de la investigacion.
Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias de informacion se distinguen por tomar datos que
originalmente estaban en un estudio desarrollado previamente por otros investigadores y
someterlos a un proceso que implica la interpretacion por parte del autor del nuevo
estudio, estudio detenido, ademas de la extraccion y reestructuracion de la informacion

original

Este tipo de fuentes pueden relacionarse con articulos cientificos en revistas
académicas, informes empresariales, publicaciones gubernamentales, reportes técnicos de
entidades publicas o privadas, trabajos de titulacion, exposiciones en conferencias o
seminarios (Valderrey, 2011).

En este caso se puede destacar que, para el planteamiento del problema de
investigacion, marco tedrico y marco referencial se utilizd fuentes secundarias de

informacién confiables como trabajos de titulacion, libros, articulos cientificos,

informes gubernamentales, publicaciones de instituciones relevantes y articulos de

diarios nacionales relevantes.

3.5. Herramientas de investigacion.
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Las herramientas de investigacion son aquellas utilizadas para el levantamiento de
datos de un estudio tomando en cuenta los objetivos establecidos por el investigador. Por
una parte, la aplicacion de herramientas cuantitativas de investigacion aporta a la
generacion posterior de andlisis estadisticos que permitan establecer conclusiones
acertadas. Por otro lado, en el caso de las herramientas cualitativas, pueden ser Gtiles para
que el investigador pueda interpretar conductas, comportamientos, actitudes o reacciones
de las personas evaluadas, caracteristicas que se vuelven dificiles de identificar mediante

un instrumento cuantitativo (Avolio, 2015).
Herramientas Cuantitativas

Flick (2019) se refiere a las herramientas cuantitativas como aquella aplicacion de
instrumentos que permiten al investigador realizar analisis numéricos, informes de datos,
producto de la implementacién de herramientas como el cuestionario estructurado o
encuesta. Para el presente proyecto de titulacion se plantea como herramienta cuantitativa
la encuesta, mediante un cuestionario de preguntas cerradas que permita analizar las
estrategias de marketing digital idoneas para los servicios de salud en la ciudad de

Guayaquil.
Herramientas Cualitativas

Cabe destacar que para este proyecto de titulacion se plantea implementar como
herramienta cualitativa de investigacién la entrevista a profundidad. Sequeira (2023)
define la entrevista a profundidad como una herramienta cualitativa que le permite al
investigador, aparte de la indagacion de datos conforme a los objetivos del estudio,
evaluar conductas, comportamientos, reacciones que pueden no ser evidentes en la

aplicacion de un instrumento cuantitativo de investigacion.

Para el presente proyecto de titulaciéon la entrevista a profundidad se ejecutara,
mediante un cuestionario de preguntas abiertas conforme a los objetivos del estudio

detallados en el presente disefio metodoldgico. Las preguntas abiertas estan orientadas a

indagar acerca de las estrategias de marketing digital para los servicios de salud en la

ciudad de Guayaquil desde la perspectiva de expertos en marketing y marketing digital.
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3.6. Definicion de la poblacion

La poblacion de un estudio se refiere a la descripcion detallada en funcion de las
caracteristicas demograficas de los individuos que se utilizaran para la aplicacion del
estudio. Abarca tanto los elementos concretos que se estan estudiando como todas las

unidades que se toman en cuenta en el proceso de eleccion de muestras para el estudio.

Para el presente trabajo de titulacion, al requerir de la indagacion de usuarios
especificos de servicios de salud en Guayaquil se ha considerado como poblaciéon la base
de pacientes atendidos por Veris, una prestadora de servicios privados de salud.
Considerando esto, se puede establecer una poblacion 184,440 pacientes atendidos por la
prestadora en la ciudad de Guayaquil en el afio 2026 (Veris, 2026).

3.7. Definicion de la muestra

El muestreo juega un papel esencial en la investigacion cientifica, pues establece qué
segmento de la poblacion se analizard con el objetivo de llegar a conclusiones que
faciliten la realizacion de inferencias y generalizaciones acerca de toda la poblacion
(Bernal, 2010).

En el contexto de la investigacidn propuesta, se aplicara un muestreo probabilistico.
Este enfoque garantiza que los miembros de la poblaciéon definida tengan la misma
probabilidad de ser seleccionados para formar parte de la muestra. Para este proposito, se
empleara el método de muestreo aleatorio simple. Se seleccionaran 384 casos conforme
a la muestra infinita de 184.440 pacientes atendidos, con un nivel de confianza del 95%
y un margen de error del 5%. Asi mismo, en la siguiente tabla se describe cada uno de los

criterios de la poblacion de acuerdo al perfil de aplicacién:

Tabla 1. Perfil para investigacion cuantitativa

Tipo Descripcion
Genero Indistinto
Edad 20 a 64 afios (considerando el rango de edad de la

poblacion definida).
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Ocupacion

Psicogréfica

Conductual

Profesionales en relacion de dependencia, profesionales
independientes, emprendedores, trabajadores
(independientes o en relacion de dependencia), amas de
casa.

Personas atendidas por una prestadora de servicios de
salud particular, muy conscientes de su bienestar,
preocupadas por su salud, orientados a recibir servicios
que les permitan prevenir condiciones o enfermedades.
Tiene preferencia sobre los servicios de salud privada
antes que la atencion publica, buscan eficiencia en la
atencion, servicio de calidad, debido a su estilo de vida,
considerando que son personas que generan sus propios
ingresos. Preocupados por su familia, prefieren
instituciones que les brinden confianza en la atencién,
suele informarse de manera previo por medios digitales y
confia en las recomendaciones de sus familiares, amigos
y personas cercanas. Buscan profesionales calificados y
servicios profesionales especializados conforme a cada
condicion médica. Buscan tranquilidad y respaldo del
profesional médico, priorizando la calidad y seguridad,
asi como la humanidad en la atencion que reciban.

Buscan atencion inmediata conforme a los sintomas que
presenten o molestias referidas a su salud personal o la
de su familia. Pueden ser personas que posterguen los
chequeos médicos por temor, tienden a hacer una
comparacion de los servicios de salud conforme a la
informacion que reciban de medios digitales o de sus
familiares o conocidos. Antes de decidir, evaltan la
atencion que vayan a recibir en el centro medico,
hospital o consultorio. Confian en establecimientos
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Geogréfica
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privados que tengan reputacion y trayectoria, asi como
buenos comentarios referidos a la atencién que otorgan.
Valoran la disponibilidad de servicios, la ubicacion
geografica y la seguridad proveniente de la revision de
resefias y resolucion de dudas previas. Pueden ser
sensibles a promociones, facilidades de pago, convenios
con aseguradoras, lo cual tiene una influencia en su
eleccion. Si reciben mala atencion es probable que

piensen en un cambio de proveedor de servicios de salud.

Residentes en la ciudad de Guayaquil.

Por otra parte, para la aplicacién de las entrevistas a profundidad se ha definido el

siguiente perfil:

Tabla 2. Perfil para investigacion cualitativa

Tipo Descripcion
Género Indistinto.
Experto en marketing, marketing digital, manejo de
comunidades digitales alrededor de marcas, marketing de
Ocupacion experiencias y marketing de fidelizacién de clientes.

Psicografica

Conductual

Profesionales con capacidad de andlisis y orientacion a
resultados. Tiene trayectoria en el andlisis de tendencias y
comportamiento del consumidor. Orientado a la innovacion,
busca aprender de manera continua y experimentar nuevas
posibilidades asociadas a la aplicacion de marketing y
marketing digital. Tolerante al cambio, asume riesgos, toma
decisiones sustentadas en el analisis de datos buscando
siempre el impacto favorable en las marcas que maneje.

Profesionales proactivos, orientados a la planificacion
estratégica y la ejecucion de acciones que aseguren
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resultados favorables. Trabajan bajo presion, capaces de
ajustar las acciones a la realidad del mercado de manera
rapida, interactian con diversas audiencias y mantienen un

nivel de comunicacién activo.

Geografica Profesionales residentes en la ciudad de Guayaquil.

3.8. Estructura de los instrumentos de recolecciéon de datos

Para el presente proyecto de titulacion se definieron herramientas cualitativas y
cuantitativas para el levantamiento de informacion de las cuales se incluye a continuacion

los respectivos formatos:
Formato encuesta

Datos generales del encuestado:

e Género
Hombre
Mujer

e FEdad

o 20-29
30-39
40-49
50-59
60-69

O O O

e Ocupacion
0 Amade casa
Estudiante
Emprendedor
Profesional independiente
Trabajador en relacion de dependencia

O O O O

e ;Qué tipo de servicio de salud utiliza ud con mayor frecuencia?

Consulta médica

Servicio de iméagenes (rayos x)

Servicio de laboratorio

Atencion especializada conforme a condiciones médicas
Servicio de cirugia

O O O O o



o Optica
0 Vacunas
0 Servicios de enfermeria

1. ¢Cual es el principal factor que incide en la utilizacion de un servicio de salud?

Acceso rapido a consultas, diagndsticos o tratamientos.
Calidad en la atencion.

Tecnologia relacionada a las instalaciones y equipos.
Atencidn personalizada y especializada.

Servicios complementarios.

O O O O o

2. ¢Cudl considera ud es el principal diferenciador de la experiencia que ofrece un
prestador de servicios de salud?

Trato personalizado

Calidad en la atencion

Variedad de servicios médicos
Accesibilidad/Ubicacion del centro médico
Convenios con aseguradoras

Tiempos de atencién rapidos

O O O O o o

3. Considerando las estrategias de marketing digital para promover los servicios de
salud ¢cudl considera ud podria ser la mas efectiva?

0 Publicidad digital segmentada

0 Gestidn activa en redes sociales de contenido, testimoniales, resefias
profesionales.

o Campafas via Whatsapp.
Respuesta inmediata a opiniones de audiencia.

0 Publicaciones relacionadas a la propuesta de valor en medios digitales.

4. ¢Cual considera ud es el medio digital mas idéneo para promover servicios de
salud?

Redes Sociales

Sitios Web

Motores de busqueda (Google)

E-mail

Aplicaciones moviles

O O O

5. ¢Cual considera ud es la red social mas idonea para promover servicios de
salud?
0 Instagram
0 Facebook
0 TikTok
0 Whatsapp
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0 Redes sociales especializadas
o0 Aplicacion movil

6. ¢Qué tipo de contenidos de intereses personales tiene ud?

Informacion acerca del bienestar de la familia.

Informacion acerca del bienestar personal.

Informacion especifica de condiciones médicas.

Publicaciones de profesionales médicos especializados.

Informacion acerca del establecimiento prestador de servicios médicos.

O O O O o

7. Tomando en cuenta la estrategia de contenidos en medios digitales para
servicios de salud ¢cual considera ud puede ser la méas efectiva?

Testimoniales de usuarios.

Resefias de profesionales médicos.

Resefias de equipamiento y tecnologia relacionada a la infraestructura.
Publicaciones de promociones en servicios medicos.

Informacion acerca del establecimiento prestador de servicios médicos.

O O O O o

8. Tomando en cuenta las herramientas disponibles en la actualidad en redes

sociales ¢cual considera ud puede ser la mas efectiva para servicios de salud?
0 Reels

Historias

“Lives” 0 “En vivo” en redes

Videos

Fotografias/imagenes

Concursos en redes sociales

Preguntas y respuestas

O O O o o

9. ¢Cudles considera ud que podrian ser los principales beneficios que de pudieran
impulsar en redes sociales referidos a los servicios de salud?

Calidad en la atencién

Tiempos de respuesta rapidos

Tecnologia en equipos

Reputacion del personal médico

Accesibilidad/cobertura geogréafica

Informacion acerca de convenios con aseguradoras

Promociones al usuario

O O O O o



Formato entrevista a profundidad

Nombre entrevistado:

Preguntas:

1.

10.

¢Como ve ud el mercado de servicios de salud privada en la ciudad de

Guayaquil?

¢Cuales considera ud son las claves del éxito de la experiencia en un prestador

de servicios de salud privada?

Defina el prestador de servicios de salud privada ideal o lider del mercado
guayaquilefio, considere los factores clave de éxito de este prestador.

Defina el perfil del usuario tipico de servicios de salud privada en Guayaquil.

¢ Cuales considera ud que serian los principales medios digitales para promover
servicios de salud en Guayaquil?

¢ Cual considera ud desde su experiencia profesional podria ser la red social mas

Optima para promover servicios de salud en Guayaquil?

¢ Qué tipo de estrategias de estrategias de marketing digital considera ud que

deberian ejecutar los prestadores de servicio de salud privada?

¢Desde su experiencia profesional, que estrategias de marketing de contenidos

considera ud idéneas para promover servicios de salud?

Considerando los contenidos especificos en redes sociales, ¢,qué promoveria
para impulsar el posicionamiento digital de un prestador de servicios de salud

privada?

¢ Qué recomendaciones adicionales haria ud a un prestador de servicios de salud

para mejorar su posicionamiento digital?
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CAPITULO 4: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. Analisis de los resultados de la investigacion cualitativa

Para este trabajo de titulacion se llevaron a cabo entrevistas a profundidad con la
finalidad de indagar acerca de las principales consideraciones a tener en cuenta por parte
de los prestadores de servicios de salud en cuanto a estrategias de marketing digital para

su posicionamiento en el mercado guayaquilefio.

A continuacion, se incluye una tabla con el detalle de las personas entrevistadas

conforme a los criterios establecidos en la metodologia de la investigacion:

Tabla 3. Perfil de entrevistados

No. Nombre Perfil
1 Mgs. Juan Carlos Moscoso Experto en marketing, marketing de
Alvarado servicios, marketing digital, retailing,

marketing de experiencias en compafiias de

CONsSuUmMOo Masivo Y servicios.

2 Ing. Juan José Castro Vela Experto en marketing, marketing digital,
servicios de salud, trade marketing en
compafiias reconocidas.

3 Mgs. Adriana Ubilla Experta en manejo de marcas, servicios,
marketing digital con trayectoria en el

Basantes mercado de servicios y experiencias.
4 Mgs. Andrea Maldonado Experta en marketing, marketing de
Laman servicios, marketing digital del sector de
consumo masivo, manejo de canal digital y
atencion al cliente.
5 Mgs. Jorge Prieto Bolafios Experto en marketing, marketing digital,

servicios privados, trade marketing, en
consumo masivo y manejo de estrategias

para agencias de servicios.

Se llevaron a cabo cinco entrevistas a profundidad y de sus resultados se expondran

a continuacion en un andlisis matricial de los principales hallazgos, asi como una matriz
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de aspectos positivos y negativos conforme a los criterios de estudio mas relevantes.

Tabla 4. Analisis matricial de resultados de entrevistas a profundidad

Pregunta

Resultados relevantes

Mercado de servicios de salud
en Guayaquil y aplicacion de

estrategias de marketing digital

-Se evidencia desarrollo del mercado de
prestadores de servicios de salud, expansion
geografica, incluyendo puntos de atencién en
centros comerciales.

-Insercion tecnoldgica, para agendamiento de
citas y seguimiento a procedimientos.
Desarrollo en términos de infraestructura y
equipos.

-Marcas posicionadas en el mercado, como
Veris, Semedic, Mediglobal, Ecuasanitas.
-Calidad de atencion es un atributo importante
para los usuarios, asi como rapidez en el
procesamiento de citas y servicios médicos.
-Las marcas posicionadas cuentan con
trayectoria en el mercado, sistema de identidad
de marca, aplicacion de estrategias de
marketing experiencial en el establecimiento y

perfiles de redes sociales.
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-Los expertos entrevistados coinciden en que
los prestadores de servicios de salud han
incrementado su presencia en medios digitales,
principalmente en redes sociales.

-Desde la perspectiva de los usuarios, la
busqueda de servicios de salud comienza a
partir del Internet. En redes sociales los
usuarios buscan resefias, testimoniales, videos
cortos que expresen atributos como la calidad
de atencion, la formacion de los profesionales,
las instalaciones adecuadas, la ubicacion
accesible.

-La confianza en la seleccion de servicios de
salud es un criterio muy relevante por lo cual
es importante construir reputacion a nivel
digital mediante redes sociales.

-Existe una oportunidad de mejora de la
experiencia digital con el usuario, en el caso de
servicios de salud se puede incorporar a nivel
digital servicios que sean altamente valorados
por los usuarios, no solo agendamiento y
seguimiento a citas, pueden incursionar en el
disefio de aplicaciones moviles que brinden
una experiencia integradora a los usuarios.
-Considerando las estrategias de marketing
digital se puede destacar que son genéricas, no
se evidencia segmentacion especifica, una
posibilidad podria ser la generacion de
contenido educativo relacionado a ciertas
condiciones médicas.

-En el mercado de servicios de salud existe una
oportunidad de implementacién de sistemas de

CRM, para un seguimiento a los usuarios que




permita a los prestadores de servicios

fortalecer relaciones duraderas.

Claves de éxito de un

prestador de servicios de salud

-La gestion de la experiencia en cada punto de
atencion a través de la implementacion de
estimuladores sensoriales que impulsen la
construccién de imagen y buenos comentarios
por parte de los usuarios.

-A nivel de marketing digital, contar con
posicionamiento digital sustentado en
contenidos de alto valor para los usuarios.
-La clave no solo radica en estar presente en
redes sociales, sino en la aplicacion de una
estrategia de marketing integradora donde se
combine estrategias que fortalezcan el
posicionamiento digital, CRM y estrategias
que mejoren la experiencia en el
establecimiento.

-Definir una propuesta de valor clara y
diferenciada que construya confianza en los
usuarios. Ser centros especializados, que
tengan tecnologia de punta, atencion
impecable, instalaciones adecuadas, mensajes
coherentes orientados a las necesidades de
cada usuario.

-Fortalecer la confianza en el usuario a nivel
digital, los servicios de salud deben brindar
una imagen de seguridad y credibilidad. Los
prestadores pueden para ello implementar
testimoniales, contenidos creados por
profesionales médicos reconocidos, resefias y
contenido educativo a nivel médico.

-Ofrecer una experiencia integradora, desde el
agendamiento de una cita, la atencion y el
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seguimiento posterior, implementar campafas
via whatsapp, recordatorios que permitan
fortalecer vinculos y mejorar la experiencia.
-Estrategias educativas y acompafiamiento a
los usuarios, comprender el comportamiento
de cada paciente, su condicién médica
especifica, ofrecer informacion de utilidad de
manera oportuna. Personalizar las
recomendaciones conforme a la condicion de
cada paciente puede ser muy favorable.
-Fortalecer alianzas estratégicas con las
compariias aseguradoras que permitan brindar
a los usuarios una mayor cantidad de
beneficios y asi fortalecer la propuesta de

valor.

Perfil del usuario de servicios

de salud

-Hombres y mujeres de 20 a 69 afios de nivel
socioecondémico medio, medio alto, aunque los
niveles bajos pueden acceder a servicios de
salud a nivel publico. Ubicados en zonas
urbanas, especialmente los usuarios de
prestadores reconocidos a nivel nacional.
-Son personas muy informadas, con acceso a
Internet, dispositivos mdviles y redes sociales.
Utilizan estos canales de comunicacion para
solicitar referencias de servicios de salud via
testimoniales, contenidos desarrollados por
usuarios o profesionales médicos.

-A nivel conductual el usuario presenta una
necesidad marcada de busca informacion a
nivel digital previo a la seleccion de un
prestador, asi como confia en las
recomendaciones de su seguro médico,

profesionales, familiares y amigos.
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-Las mujeres pueden tener un rol mas decisor
que los hombres en este mercado, pues suelen
ser mas preocupadas por el bienestar familiar
pendientes de condiciones médicas y calidad
en la atencién por parte de los prestadores.
-Priorizan la cercania y accesibilidad a los
servicios médicos, lugares seguros como
centros comerciales, buscan soluciones rapidas
y agiles, asi como seguimiento posterior a la
atencion.

-Buscan inmediatez en la atencion, valoran la
posibilidad de contar con facilitadores de
agendamiento de citas, su nivel de recurrencia
depende mucho de las experiencias previas y
los comentarios favorables de conocidos,
valoran la seguridad y ante todo el trato
humano por parte de los prestadores de
servicios de salud.

-Pueden ser personas que sienten inseguridad y
ansiedad de recibir servicios de salud, por
algun tipo de temor relacionado a un
diagnostico, sin embargo, valoran la
experiencia y reputacion del prestador para
tomar una decision.

-Las emociones juegan un papel importante y
son personas muy abiertas al desarrollo
tecnoldgico considerandolo un factor

importante para la mejora de la experiencia.

Principales medios digitales
para promover servicios de

salud

-Sitios Web informativos del prestador de
servicio puede aportar a fortalecer la
reputacion digital y la confianza de los

usuarios.
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-Redes sociales, donde se debe asegurar la
interaccion continua, respuestas inmediatas y
contenido de valor para los usuarios
potenciales.

-Aplicaciones maviles, que faciliten la
experiencia al usuario desde un agendamiento
de una cita hasta un seguimiento posterior a la
experiencia.

-Canales de comunicacion directos como
Whatsapp, muy utiles para compartir
informacion de interés y realizar seguimiento a
los usuarios.

-A nivel de redes sociales 6ptimas para la
ejecucion de estrategias de marketing digital se

considera Instagram, TikTok y Facebook.

Estrategias de marketing
digital idoneas para servicios

de salud.

-Testimoniales en redes sociales de atenciones
recibidas de manera previa por usuarios de
servicios de salud.

-Videos informativos acerca de la experiencia
que reciben los usuarios, resaltando la calidad
de atencidn, la preparacion del personal
médico, la tecnologia referida a la
infraestructura y equipos, ubicacion
geografica.

-Contenidos relacionados a la propuesta de
valor, es decir a los beneficios adicionales que
podria recibir un usuario.

-Contar con una plataforma digital o aplicativo
movil que permita a los usuarios realizar un
seguimiento de sus citas programadas,
atenciones recibidas y tratamientos médicos.
-Estrategias de marketing digital de

contenidos médicos educativos, blogs médicos,
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videos informativos, webinars con
profesionales de salud de las diferentes ramas,
consejos que sean preventivos de condiciones
medicas.

-”En vivos” 0 “Lives” con profesionales de
salud reconocidos, donde los usuarios puedan
hacer consultas referentes a condiciones
médicas especificas.

-Publicidad pagada en redes sociales como
Instagram, TikTok, Facebook, Google y Meta
Ads. Esta publicidad podria ser referente a
servicios médicos especializados, condiciones
clinicas determinadas, captacion de citas,
horarios extendidos de atencion,
infraestructura y ubicacion del prestador de
servicios de salud.

-Whatsapp Business, seguimiento a citas a
través de esta plataforma digital a los usuarios,
evaluacion de la calidad de atencion,
recordatorios automaticos de citas e
informacion de interés para los usuarios de
servicios de salud.

-Gestion de reputacion online del prestador de
servicios de salud, mostrando testimonios
reales de usuarios, resefias profesionales y
opiniones luego de recibir servicios

especificos.

Estrategias de marketing de
contenidos idoneas para

servicios de salud

-Videos para humanizar a las marcas de
servicios de salud, recorriendo instalaciones,

presentando al personal médico y de atencion,

servicios que se ofrecen, consejos de cuidado y

testimonios de usuarios.
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-Contenido “en vivo” con profesionales de
salud que presten sus servicios, haciendo
énfasis en la propuesta de valor referida a la
atencion.

-Webinars con profesionales de salud, de temas
especificos relevantes para la audiencia digital.
-Publicaciones periddicas de contenido en
redes sociales basado en sintomas,
enfermedades, tratamientos preventivos.
-Influencers o microinfluencers locales,
recibiendo servicios del prestador de salud,
haciendo énfasis en la atencion de calidad y
atributos que sean altamente importantes para
los usuarios.

-Promover convenios con aseguradoras,

mediante videos en redes sociales.

Recomendaciones adicionales

para servicios de salud

-Manejar una estrategia de comunicacién
onmicanal, con mensaje coherente en todas las
plataformas digitales, de tal manera que se
aporte al reconocimiento y posicionamiento
digital de las marcas de prestadores de
servicios de salud.

-Contar con un community manager activo,
que pueda responder en el tiempo adecuado las
preguntas o dudas de la audiencia digital, que
aporte al manejo de crisis en caso de darse
algun inconveniente en medios digitales que
afecte a la reputacion online.

-Implementar un sistema de evaluacion de
atencion y calidad del servicio recibido para
poder tomar correctivos que les permitan
fortalecer la imagen en el mercado al prestador

de servicios de salud.
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Complementar las estrategias de marketing

digital con estrategias de comunicacién BTL,

por ejemplo en centros comerciales, totems

publicitarios, vallas en parqueaderos, espacios

publicitarios donde se encuentran ubicados

algunos prestadores de servicios de salud, de

tal forma que se asegure la ejecucién de una

campafa de marketing integral.

-Fortalecer alianzas estratégicas con compafiias

aseguradoras, de tal forma que los afiliados

puedan obtener beneficios adicionales en la

atencion.

Tabla 5. Analisis de aspectos positivos y negativos

Criterio

Aspectos Positivos

Aspectos negativos

Servicios de salud

-Trayectoria en el mercado,
marcas posicionadas como
prestadoras de servicios de
salud de manera privada.
-Mejoras en la
infraestructura, que permiten
brindar una experiencia
memorable a los usuarios.
-Profesionales de salud con
trayectoria y capacitados
para las diversas
condiciones médicas.
-Centros integrales de salud,
prestadores de servicios
completos, consultas
médicas, tratamientos,

imagenes, servicios de

-Oportunidad de desarrollo de
estrategias de marketing
digital y de contenidos
alineadas a la audiencia
digital.

-Mejorar la estrategia
Whatsapp Business, teniendo
un contacto continuo con los
usuarios antes y después de
cada consulta o cita.
-Comentarios negativos
referidos a la atencion
recibida en prestadores de
servicios de salud deficientes
pueden disminuir los niveles
de credibilidad y confianza en

los usuarios en el mercado.
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enfermeria, servicios de
laboratorio, entre otros.
-Ubicacion geografica,
incluso en centros
comerciales y sectores de
centricos, con seguridad,
parqueo y guardiania.
-Perfiles de redes sociales
creados, lo que les otorga a
los prestadores de servicios
de salud presencia y
posicionamiento digital.
-Enfoque en el
usuario/cliente, mejorando
niveles de atencion, mayor
enfoque en la experiencia 'y
en la ejecucion de
estimuladores sensoriales en
cada establecimiento.
-Sistema de agendamiento
de citas de manera
anticipada mediante canales
de comunicacion como
aplicativo movil, teléfono, e

mail y whatsapp.

-Limitaciones de cobertura
relacionadas a las
aseguradoras y convenios, asi
como el precio de los
servicios pueden afectar a la
captacion de usuarios.
-Percepcion de profesionales
de salud, por valor por
consulta, pueden percibir los
usuarios que no cuentan con
la formacion necesaria para
ciertas condiciones médicas.
-Tiempos de esperaen la
atencion, de existir retrasos
ello puede afectar a la
percepcion de calidad en la

atencion.

Medios digitales

-Perfiles creados en redes
sociales con alta
penetracion: Instagram,
Facebook, TikTok y
Whatsapp.

-Aplicativo movil vigente
para agendamiento de citas y

seguimiento a consultas.

-Riesgo de crisis reputacional,
debido a reclamos o
comentarios negativos que
puedan darse por parte de los
usuarios en redes sociales.
-Disminucion de la conexion
emocional con los usuarios,

publicaciones frias en medios
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-Sitio Web especifico de
cada prestador de servicios
de salud privada.

-Mayor alcance de
audiencia y mayor
visibilidad de marca por la
penetracion de los medios
digitales en Ecuador.

-Se puede captar de una
manera mas efectiva
usuarios potenciales gracias
a la publicidad segmentada.
-Utilizacion de Whatsapp
Web permite una
comunicacion continua con
los usuarios y seguimiento,
menor tiempo de espera.
-Anadlisis de resultados de
campanfas de marketing
digital mediante reporte de
métricas otorgado por cada
red social, lo que permite
replicar las estrategias que

resulten efectivas.

digitales pueden volver a las
marcas menos humanas.
-Bajo nivel de exposicion
para poblacién adulta mayor,
quienes pueden no estar
activos en medios digitales.
-Competencia elevada y
activa en medios digitales
para servicios de salud
privada.

-Alta dependencia de
plataformas digitales externas
a la empresa, puede ser un
riesgo en la ejecucion de
estrategias de marketing
digital.

Estrategias de

marketing digital

-Marcas de prestadores de
servicios de salud en
Guayaquil cuentan con
buena presencia digital,
incluso Veris ha sido
reconocida como “Power
Digital Brand”.

-La implementacion de

teleconsultas y plataformas

-Incrementar el nivel de
interaccion de la audiencia
digital mediante la
implementacion de estrategias
de marketing digital creativas
e innovadoras.

-Contenidos enfocados en
videos, imagenes y

publicaciones propias del




digitales de
seguimiento y
agendamiento de

citasy
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servicios medicos.

-Se ha logrado integrar a
nivel digital Sitios Webs,
redes sociales, aplicativos
moviles, call center e
instalaciones fisicas.

-Alta presencia a nivel
geografico y cobertura en
centros comerciales, uno de
los principales beneficios
comunicado en redes
sociales.

-Contenido educativo en
redes sociales, referente a
temas actuales médicos,
consejos de cuidado de la
salud, prioridades,
condiciones médicas
importantes.

-Contenido informativo en
redes sociales acerca de los
servicios que ofrecen,
inauguracion de nuevas
instalaciones, profesionales
de salud con trayectoria,
precios de las consultas
médicas y servicios,
promociones por fechas
especiales, testimoniales de

usuarios atendidos.
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-Escaso uso de marketing de
influencers, actualmente es
una alternativa afin para la
audiencia digital para
incrementar interacciones.
-Menor conexion emocional
en el manejo de contenidos en
redes sociales.
-Comunicacion fria,
saturacion de contenidos
corporativos, publicaciones
pueden ser percibidas como
contenidos con enfoque
comercial.

-Competencia en redes
sociales, hospitales, clinicas y
laboratorios con presencia

activa en el entorno digital.

4.2. Analisis de los resultados de la investigacion cuantitativa

Teniendo en consideracion el disefio metodoldgico que se propuso para el presente



proyecto de titulacion se llevo a cabo el estudio cuantitativo del cual se expondran a
continuacion los principales resultados del cuestionario aplicado conforme al formato de

preguntas cerradas propuesto.

Considerando el género de los encuestados se puede destacar que el 41% fueron
hombres y el 59% restante mujeres. Tomando en cuenta el rango de edad de los
encuestados se puede destacar que, un 12% estuvo entre 20 y 29 afios, un 24% entre 30 y
39 arios, 32% entre 40 y 49 aios, 19% entre 50 y 59 afios y 13% entre 60 y 69 afios. Por
otro lado, tomando en cuenta la ocupacion, el 16% de los encuestados son amas de casa,
9% estudiantes, 22% emprendedores, 41% trabajadores en relacion de dependencia 'y 12%

profesionales independientes.

En las siguientes lineas se analizara los resultados especificos asociados al analisis de
estrategias de marketing digital para los servicios de salud con el fin de identificar las
principales estrategias y medios digitales idoneos para la promocion de este tipo de

Servicios.

Figura 1. Servicio de salud que utiliza con mayor frecuencia
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M Servicio de imagenes
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Considerando el tipo de servicio de salud que utilizan con mayor frecuencia los
usuarios encuestado, el 41% menciond la consulta médica, el 16% de los encuestados los
servicios de enfermeria, el 13% el servicio de imagenes, el 12% atencién especializada,

9% servicios de laboratorio, 6% aplicacion de vacunas y 3% servicio de dptica.

Figura 2. Factor que incide en la utilizacion de un servicio de salud
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Por otro lado, considerando el factor que incide en la seleccién de un servicio de salud
se puede destacar que, de los encuestados, el 37% menciond la calidad de la atencion
recibida en el prestador de servicios, el 24% la recepcidn de una atencion especializada
y personalizada, el 17% el acceso rapido a consultas, diagndsticos o tratamientos. De igual
manera, el 12% de los encuestados se refiri6 a la tecnologia de las instalaciones y equipos
como un factor importante, mientras que el 10% restante consideré a los servicios

complementarios que el prestador de servicios de salud pueda ofrecer a los usuarios.

Figura 3. Principal factor diferenciador de un servicio de salud
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Teniendo en cuenta el principal factor diferenciador de un servicio de salud se puede
destacar que el 22% de los usuarios encuestados menciond la calidad de atencion, seguido
del 19% de los encuestados que considera como factor diferenciador los tiempos de
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atencion rapidos. Por otro lado, el 17% de los encuestados destacaron el trato
personalizado como un factor importante, el 14% los convenios con aseguradoras por los
posibles beneficios que ello incluye, para el 15% de los encuestados la variedad de
servicios médicos es relevante como factor diferenciador, para el 13% restante la
accesibilidad o ubicacion del centro prestador de servicios médicos es un factor

diferenciador en este mercado.

Figura 4. Estrategia de marketing digital mas efectiva para servicios de salud
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Por otra parte, teniendo en consideracion la estrategia de marketing digital mas
efectiva para servicios de salud, para el 27% de los encuestados las campafias de whatsapp
son muy importantes y necesarias para posicionar a este tipo de servicio, el 23% se refirid
como estrategia efectiva las publicaciones relacionadas a la propuesta de valor, el 22% de
los encuestados considera importante la gestion activa de contenido en redes sociales, el
15% considera relevante la respuesta inmediata a las opiniones de la audiencia y el 13%
restante de los usuarios de servicios de salud encuestados considero la publicidad digital
segmentada.
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Figura 5. Medio digital mas idéneo para promover servicios de salud
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Considerando el medio digital mas idoneo para promocionar los servicios de salud, se puede
destacar que para el 47% de los encuestados las redes sociales son el medio digital mas
efectivo. Por otro lado, el 21% de los encuestados considera las aplicaciones moviles
importantes, el 13% el contacto o comunicacion via e-mail, el 12% los motores de bldsqueda
tipo Google y el 7% restante se refirio al sitio web como medio digital importante para
promover servicios de salud en la ciudad de Guayaquil.

Figura 6. Red social méas idonea para promocionar servicios de salud
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Al momento de consultar a las encuestados acerca de la red social mas idénea para
promover servicios de salud se puede destacar que el 29% de los encuestados menciono
Instagram como la red social mas adecuada para ello. EI 27% de los encuestados se refirid

a Whatsapp como el medio adecuado para promocionar servicios de salud, mientras que
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un 17% indico que TikTok es la red social adecuada. EI 11% considera que contar con
una aplicacion movil puede ser muy beneficioso para promover servicios de salud por
parte de un prestador y finalmente el 4% restante se refiri6 a las redes sociales

especializadas.

Figura 7. Contenidos de intereses personales mas relevantes para los usuarios de

servicios de salud
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Considerando los contenidos relacionados a intereses personales mas relevantes para
los usuarios de servicios de salud privada encuestados, el 36% considero la informacién
acerca del bienestar de la familia, el 21% la informacion relacionada al bienestar personal,
el 19% la informacion acerca de los servicios que ofrece el prestador. Por otro lado, el
13% considera relevante como contenido relacionado a intereses personales la
informacion especifica de condiciones médicas. Finalmente, el 11% de encuestados

consider las publicaciones de profesionales médicos especializados.



Figura 8. Estrategia de contenidos en medios digitales més efectiva para los servicios
de salud
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Considerando la estrategia de contenidos més efectiva en medios digitales para los
servicios de salud se puede destacar que el 33% de los usuarios encuestados consideré los
testimoniales de usuarios referidos a las experiencias previas en el prestador de servicios
de salud, el 21% considera las publicaciones relacionadas a promociones de los servicios
de salud, el 18% de los encuestados considera adecuadas las resefias de profesionales
médicos para promover servicios de salud. EI 16% de los usuarios encuestados, por otra
parte, considera importante como estrategia de contenidos la informacion del
establecimiento prestador de servicios médicos, mientras que el 12% restante de los
encuestados las resefias de equipamiento y tecnologia relacionada a la infraestructura del

prestador de servicios de salud.
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Figura 9. Herramientas para la gestion de contenidos en redes sociales adecuadas para
servicios de salud
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Tomando en cuenta las herramientas para la gestion de contenidos en redes sociales
adecuadas para servicios de salud, el 26% considera los reels, el 21% de los usuarios de
servicios de salud encuestados considera los videos en redes sociales, mientras que el 14%
considera las historias como una herramienta para la gestion de contenidos en redes
sociales efectiva. Por otro lado, el 13% se refirié a las preguntas y respuestas como
herramienta digital adecuada en redes sociales, el 11% de los encuestados se refirio a los
"Lives” 0 “En vivo”, el 9% de los encuestados se refirid a las fotografias e imagenes como
herramienta digital idonea para promover servicios de salud en redes sociales y el 6% de
encuestados restantes consider6 como efectivo la utilizacion de concursos en redes

sociales.
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Figura 10. Beneficios que pudiesen impulsar como estrategia digital para los servicios
de salud
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Referente a los beneficios que pudiesen impulsar como estrategia digital para los
servicios de salud, el 26% de los usuarios encuestados consideré la calidad de atencion,
mientras que el 17% de encuestados se refiri6 a los tiempos de respuesta rapidos. De igual
manera, el 16% de los usuarios destaco la reputacion del personal médico que gestiona
consultas en el prestador de servicios de salud, el 15% consideré6 como un beneficio
importante las promociones al usuario. Por otro lado, 11% de los usuarios de servicios de
salud encuestados considera la informacion de los convenios con aseguradoras como
beneficios que se pudiesen impulsar mediante publicaciones en rede sociales, el 9%
destaco la accesibilidad o cobertura geogréafica del prestador ser servicios y el 6% restante
consider6 como importante la tecnologia en equipos del prestador de servicios como un

contenido llamativo para la audiencia.
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Andlisis de variables cruzadas
A continuacion, se llevara a cabo un analisis de variables cruzadas tomando en cuenta
informacion del levantamiento de datos correspondiente a criterios relevantes
relacionados con las estrategias de marketing digital aplicables a la promocion de
servicios de salud. Se ha considerado relevante que el cruce se lo realice con la variable
demogréfica género debido que los servicios de salud se segmentan por tipo de usuario,
existiendo servicios de salud especializados para mujeres y servicios de salud

especializados para hombres.

Tabla 6. Estrategia de marketing digital més efectiva para servicios de salud por género

Género

Estrategia de marketing digital H M Total
Publicidad digital segmentada. 6% 7% 13%
Gestion activa en redes sociales de contenido. 8% 14% 22%
Campafias via Whatsapp 15% 12% 27%
Respuesta inmediata a opiniones de audiencia 6% 9% 15%
Publicaciones relacionadas a la propuesta de

valor 6% 17% 23%
Total 41% 59% 100%

Considerando el andlisis cruzado de las variables estrategia de marketing digital y
género se puede establecer que, para el caso de los hombres, la estrategia de marketing
digital mas efectiva se relaciona con las campafias de servicios de salud via whatsapp.
Adicional a ello para el mismo género masculino el 8% de encuestados considerd la
gestion activa en redes sociales de contenido como una estrategia de marketing digital
efectiva para promover servicios de salud. Por otro lado, las estrategias de publicidad
segmentada, respuesta inmediata a opiniones de audiencia y publicaciones relacionadas a

la propuesta de valor tuvieron un nivel de respuesta del 6% respectivamente.

En el caso de las mujeres encuestadas, la estrategia de marketing digital mas efectiva
se relaciona con las publicaciones en redes sociales relacionadas a la propuesta de valor
0 atributos altamente valorados relacionados a los servicios de salud prestados con un
17% de aceptacion, mientras que el 14% de las mujeres encuestadas consideraron que la
gestion activa en redes sociales de contenido es importante como estrategia de marketing
digital para dar a conocer servicios de salud. Para el 12% de las encuestadas, por otro
lado, son relevantes las campafias via whatsapp para la comunicacion de servicios de

salud, mientras que para el 9% de las encuestadas usuarias de servicios de salud son
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relevantes las respuestas inmediatas conforme a los comentarios de la audiencia en redes
sociales y para el 7% restante se considerd efectivo como estrategia de marketing digital

la publicidad segmentada en redes sociales.

Tabla 7. Red social idonea para promover servicios de salud con género

Género

Red social idonea para promover servicios

de salud H M Total
Instagram 13% 16% 29%
Facebook 4% 8% 12%
TikTok 7% 10% 17%
Whatsapp 12% 15% 27%
Redes sociales especializadas 1% 3% 4%
Aplicacion movil 4% 7% 11%
Total 41% 59% 100%

Teniendo en cuenta la red social idonea para promover servicios de salud y el género
de los encuestados se puede establecer que, para el caso de hombres Instagram es la red
social mas afin conforme a los resultados con un 13% de respuestas favorables. Por otro
lado, en el caso de Whatsapp, el 12% de los hombres usuarios de servicios de salud
encuestados considerd que es la red social adecuada. Tomando en cuenta TikTok, el 7%
de los encuestados menciono que esta es la red social adecuada para promover servicios
de salud, mientras que para el 4% respectivamente las redes sociales adecuadas con

Facebook y que el prestador cuente con un aplicativo movil.

En el caso del género femenino se puede destacar que Instagram es la red social méas
afin para la promocién de servicios de salud con un 16% de respuestas, mientras que en
el caso de Whatsapp el 15% de las mujeres encuestadas la consideré como la red social
mas adecuada para este tipo de servicios. Por otro lado, en el caso de TikTok el 10% de
las usuarias encuestadas encuentra esta red social idonea para comunicar servicios de
salud, mientras que el 8% de las mujeres encuestadas consideré Facebook. El 7% de las
mujeres encuestadas considera importante que el prestador de servicios cuente con un
aplicativo movil y el 3% restante considera importantes las redes sociales especializadas

para promover los beneficios de los servicios de salud privada por parte de los prestadores.
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Tabla 8. Estrategias de contenidos en redes sociales mas efectiva por género

Género
Estrategia de contenidos mas efectivas en
redes sociales H M Total
Testimoniales de usuarios 14% 19% 33%
Resenas de profesionales médicos 10% 8% 18%
Resefias de equipamiento y tecnologia
relacionada a la infraestructura 4% 8% 12%
Publicaciones de promociones de servicios
médicos 8% 13% 21%
Informacion acerca del establecimiento
prestador de servicios médicos 5% 11% 16%
Total 41% 59% 100%

Tomando en cuenta las estrategias de contenidos mas efectivas en redes sociales por
género se puede destacar en el caso de los hombres que para el 14% de los usuarios de
servicios de salud encuestados los testimoniales de usuarios son importantes para la
promocion de este tipo de servicios. Por otro lado, las resefias de profesionales en el caso
del género masculino son consideradas con una estrategia idonea para redes sociales para
el 10% de los encuestados. Por otro lado, considerando las publicaciones de promociones
de servicios médicos, el 8% de los encuestados manifestd que esta estrategia es la idonea
como contenido en redes sociales para posicionar a prestadores de servicios de salud.
Finalmente, en el caso de informacidn acerca del establecimiento prestado de servicios
médicos, el 5% de los usuarios encuestados tuvo una postura favorable ante esta estrategia
de contenido, mientras que el 4% considerd las resefias de equipamiento e infraestructura

como relevantes.

Por otro lado, en el caso de las estrategias de contenidos iddneas para las mujeres
usuarias de servicios de salud, en mayor proporcion, un 19% considera que los
testimoniales de usuarios son efectivos para ello. Por otro lado, para el 13% de las usuarias
encuestadas las publicaciones de promociones de servicios médicos son adecuadas como
estrategia de contenido en redes sociales para el mercado de este tipo de servicios. EI 11%
de las mujeres encuestadas considerd que informacion acerca del establecimiento

prestador de servicios de salud puede ser adecuada como estrategia de contenidos para la
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promocion de servicios de salud, mientras que en el caso de las resefias de profesionales
médicos y resefias del equipamiento y tecnologia relacionada a la infraestructura en cada
uno de los casos se obtuvo un 8% de respuestas favorables ante estas estrategias de

contenidos para promover servicios de salud en redes sociales.

Tabla 9. Herramientas digitales en redes sociales por género

Género

Herramientas digitales en redes sociales H M Total

Reels 9% 17% 26%

Historias 6% 8% 14%
"Lives" o "En vivo" 4% 7% 11%
Videos 10% 11% 21%
Fotografias/iméagenes 4% 5% 9%
Concursos en redes sociales 2% 4% 6%
Preguntas y respuestas 6% 7% 13%
Total 41% 59% 100%

Tomando en cuenta las herramientas digitales iddneas para la promocion de servicios
de salud en redes sociales se puede destacar que para el caso de los hombres, el 10% de
los encuestados mencion6 que los videos en redes sociales son ideales para promover este
tipo de servicios, mientras que el 9% de los encuestados considero6 los reels como una
alternativa adecuada. Por otro lado, las historias tuvieron un nivel de aceptacion del 6%
de los encuestados al igual que las preguntas y respuestas en redes sociales. Las
fotografias e imagenes, asi como los “Lives” tuvieron un 4% de respuesta favorable como
herramientas digitales para la promocion de servicios de salud en redes sociales. Los
concursos para los hombres resultan poco atractivos en redes sociales con un 2% de

aceptacion conforme a los resultados.

Por otra parte, en el caso de las mujeres encuestadas, para el 17% los reels resultan
una herramienta digital adecuada para la promocion de servicios de salud en redes
sociales. Los videos tuvieron un 11% de respuestas favorables para las usuarias de
servicios de salud encuestadas, mientras que las historias en redes sociales tuvieron un
8% de respuestas como herramienta de contenido adecuada. En el caso de los “lives” y
de las preguntas y respuestas en redes sociales, para ambas herramientas digitales el 7%
de las respuestas fueron favorables. Las fotografias e imagenes, asi como los concursos

en redes sociales resultan poco atractivos para las usuarias de servicios de salud
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encuestadas, teniendo en ambos casos entre un 4% y un 5% de respuestas favorables.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En Ecuador, la comunicacion digital para los servicios de salud y centros médicos

ambulatorios es importante para lograr el posicionamiento de los mismos en la mente de
los usuarios potenciales. La adopcidn estrategias de marketing digital para la promocién
de servicios de salud es una consecuencia a la necesidad de las prestadoras de servicios
de posicionarse e incrementar su nivel de visibilidad en el mercado y poder asi atraer una
mayor base de pacientes ante un entorno altamente competitivo. Es importante que los
contenidos que se compartan en medios digitales generen un impacto real en los usuarios,

fortaleciendo la confianza de ellos como pacientes y fidelizandolos en el largo plazo.

Se puede destacar que la estrategia de marketing digital en el mercado de servicios de
salud ha experimentado un cambio desde un enfoque tradicional a uno mas interactivo,
personalizado y basado en el conocimiento del consumidor digital. Las redes sociales,
sitios web y camparfias de comunicacion digital permiten no solo dar a conocer servicios
médicos, sino que también pueden influir en la construccion de imagen, la percepcion,
comportamiento y fidelizacion de los usuarios de prestadores de este tipo de servicios

ante un entorno muy competitivo.

Considerando los principales resultados de la investigacion cualitativa y cuantitativa
realizada y los respectivos objetivos planteados en la metodologia para el analisis de las
estrategias de marketing digital para los servicios de salud, el perfil del usuario se
encuentra definido por hombres y mujeres de 20 a 69 afios de nivel socioeconémico
medio, medio alto. Son personas muy informadas, con acceso a Internet, dispositivos
moviles y redes sociales. A nivel conductual el usuario presenta una necesidad marcada
de busqueda de informacion a nivel digital previo a la seleccién de un prestador, asi como

confia en las recomendaciones de su seguro médico, profesionales, familiares y amigos.

Las mujeres pueden tener un rol mas decisor que los hombres en este mercado, pues
suelen ser méas preocupadas por el bienestar familiar pendientes de condiciones médicas
y calidad en la atencion por parte de los prestadores. Priorizan la cercania y accesibilidad
a los servicios médicos, lugares seguros como centros comerciales, buscan soluciones
rapidas y agiles, asi como seguimiento posterior a la atencion. Pueden ser personas que
sienten inseguridad y ansiedad de recibir servicios de salud, por algun tipo de temor
relacionado a un diagnostico, sin embargo, valoran la experiencia y reputacion del
prestador para tomar una decision. Las emociones juegan un papel importante y son

personas muy abiertas al desarrollo tecnoldgico considerandolo un factor importante para
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la mejora de la experiencia.

Por otra parte, tomando en consideracion las estrategias de marketing digital mas
efectivas para promover servicios de salud, las campafias de whatsapp son muy
importantes y necesarias para posicionar a este tipo de servicio, asi como las
publicaciones relacionadas a la propuesta de valor y la gestion activa de contenido en
redes sociales. Conforme a la perspectiva proporcionada por los expertos como
estrategias de marketing digital efectivas para los servicios de salud se consideran: los
testimoniales en redes sociales de atenciones recibidas de manera previa por usuarios de
servicios de salud, los videos informativos acerca de la experiencia que reciben los
usuarios, resaltando la calidad de atencién, la preparacion del personal médico, la
tecnologia referida a la infraestructura y equipos, ubicacion geografica.

Contar con una plataforma digital o aplicativo mévil que permita a los usuarios
realizar un seguimiento de sus citas programadas, atenciones recibidas y tratamientos
medicos es considerada una estrategia adecuada por parte de los expertos entrevistados,
asi como las estrategias de marketing digital de contenidos médicos educativos, blogs
médicos, videos informativos, webinars con profesionales de salud de las diferentes
ramas, consejos que sean preventivos de condiciones médicas. Por otro lado, los ”En
vivo” 0 “Lives” con profesionales de salud reconocidos, donde los usuarios puedan hacer
consultas referentes a condiciones médicas especificas asi como la publicidad pagada en
redes sociales como Instagram, TikTok, Facebook, Google y Meta Ads. Esta publicidad
podria ser referente a servicios médicos especializados, condiciones clinicas
determinadas, captacion de citas, horarios extendidos de atencion, infraestructura y
ubicacion del prestador de servicios de salud.

La estrategia digital asociada al Whatsapp Business, el seguimiento a citas a traves de
esta plataforma digital a los usuarios, la evaluacion de la calidad de atencion, los
recordatorios automaticos de citas e informacidn de interés para los usuarios de servicios
de salud asi como la gestion de reputacion online del prestador de servicios de salud
pueden ser alternativas adecuadas para posicionar en medios digitales a los prestadores
de servicios de salud privada considerando el nivel de competitividad actual en el

mercado guayaquilefio.

Considerando la estrategia de contenidos més efectiva en medios digitales para los
servicios de salud se puede destacar los testimoniales de usuarios referidos a las

experiencias previas en el prestador de servicios de salud, las publicaciones relacionadas
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a promociones de los servicios de salud, las resefias de profesionales médicos para
promover servicios de salud y la informacion del establecimiento prestador de servicios
médicos. Por otra parte, los videos para humanizar a las marcas de servicios de salud,
recorriendo instalaciones, presentando al personal médico y de atencidn, servicios que se
ofrecen, consejos de cuidado y testimonios de usuarios pueden ser efectivos desde la
perspectiva de los expertos como estrategias de marketing de contenidos para los servicios
de salud asi como la utilizacion de influencers o microinfluencers locales, recibiendo
servicios del prestador de salud, haciendo énfasis en la atencion de calidad y atributos que

sean altamente importantes para los usuarios.

Por otra parte, tomando en cuenta las herramientas para la gestién de contenidos en
redes sociales adecuadas para servicios de salud, se considera los reels, los videos en redes
sociales, las historias, las preguntas y respuestas como herramienta digital adecuada en
redes sociales y los "Lives” o “En vivo”. La utilizacion de fotografias e imagenes y
concursos en redes sociales no son consideradas como alternativas muy adecuadas,
presentando conforme a los resultados de la investigacion cuantitativa una menor

proporcidn de respuestas favorables por parte de los usuarios encuestados.

Por otro lado, considerando el medio digital mas idoneo para promocionar los
servicios de salud, se puede destacar las redes sociales como el medio digital mas efectivo.
También los encuestados consideraron las aplicaciones moviles importantes, el contacto
0 comunicacion via e-mail, los motores de blsqueda tipo Google y el sitio web como
medio digital importante para promover servicios de salud en la ciudad de Guayaquil.
Desde el punto de vista de los expertos, como las redes sociales 6ptimas para la ejecucion
de estrategias de marketing digital consideraron a Instagram, TikTok y Facebook, asi
como también consideraron importantes para los servicios de salud las aplicaciones
moviles, que faciliten la experiencia al usuario desde un agendamiento de una cita hasta
un seguimiento posterior a la experiencia y los canales de comunicacion directos como
Whatsapp, muy utiles para compartir informacion de interés y realizar seguimiento a los

usuarios.

Como recomendaciones formuladas teniendo en cuenta los resultados de la presente
investigacion se puede resaltar que, los prestadores de servicios de salud podrian
implementar estrategias creativas e innovadoras en sus perfiles de redes sociales para
poder captar la atencién de usuarios en el entorno digital. Podrian desarrollar estrategias

de marketing de contenidos donde tomen en cuenta los beneficios altamente valorados
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por los usuarios de servicios de salud como lo son: la calidad de atencion, los tiempos de
respuesta rapidos, la reputacion del personal médico que gestiona consultas en el
prestador de servicios de salud, las promociones al usuario, la informacion de los
convenios con aseguradoras, la accesibilidad o cobertura geografica del prestador y la
tecnologia en equipos del prestador de servicios como un contenido Ilamativo para la

audiencia digital.

Los prestadores de servicios de salud podrian captar de una manera mas efectiva
usuarios potenciales gracias a la publicidad segmentada, asi como mediante la utilizacion
de Whatsapp Web lo cual les permite una comunicacion continua con los usuarios y
seguimiento, menor tiempo de espera. También se puede recomendar el analisis de
resultados de campafias de marketing digital mediante un reporte de métricas otorgado
por cada red social, lo que permite que los prestadores de servicios de salud puedan

replicar las estrategias que resulten mas efectivas de acuerdo al perfil de los usuarios.

El desarrollo de contenido educativo en redes sociales, referente a temas actuales
médicos, consejos de cuidado de la salud, prioridades, condiciones médicas importantes
asi como el contenido informativo acerca de los servicios que ofrecen, inauguracion de
nuevas instalaciones, profesionales de salud con trayectoria, precios de las consultas
médicas y servicios, promociones por fechas especiales, testimoniales de usuarios
atendidos pueden ser alternativas relevantes para implementar mediante herramientas

digitales en redes sociales adecuadas conforme al perfil de la audiencia.

Manejar una estrategia de comunicacion onmicanal, con mensaje coherente en todas
las plataformas digitales, de tal manera que se aporte al reconocimiento y posicionamiento
digital de las marcas de prestadores de servicios de salud, contar con un community
manager activo, que pueda responder en el tiempo adecuado las preguntas o dudas de la
audiencia digital, que aporte al manejo de crisis en caso de darse algin inconveniente en
medios digitales que afecte a la reputacion online e implementar un sistema de evaluacién
de atencion y calidad del servicio recibido para poder tomar correctivos que les permitan
fortalecer la imagen en el mercado al prestador de servicios de salud son recomendaciones
importantes que podrian aportar a la mejora de la imagen de las marcas prestadoras de
servicios de salud en Guayaquil.

Las estrategias de marketing digital podrian complementarse con estrategias de
comunicacion BTL, por ejemplo en centros comerciales, totems publicitarios, vallas en

parqueaderos, espacios publicitarios donde se encuentran ubicados algunos prestadores
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de servicios de salud, de tal forma que se asegure la ejecucion de una campafia de
marketing integral, los prestadores de servicios de salud podrian ejecutar estrategias para
fortalecer alianzas con compafiias aseguradoras, de tal forma que los afiliados puedan
obtener beneficios adicionales en la atencion.

Tomando en consideracion las otras lineas de investigacion que se pueden plantear
considerando este estudio desarrollado, se puede destacar que la presente investigacion
puede servir de base para desarrollar un estudio referido al perfil de los influenciadores
en la seleccién de un prestador de servicios de salud, el desarrollo de otras alternativas de
canales de .comunicacion para el posicionamiento de prestadores de servicios de salud o
el andlisis de la implementacion de estrategias de marketing digital para otras
instituciones médicas como hospitales, laboratorios o clinicas que presenten un interés

por mejorar sus planes para el posicionamiento digital de sus marcas.
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