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RESUMEN

El desarrollo del presente trabajo de titulacion tiene por objetivo disefiar un plan de marketing
digital de servicios de salud aplicado a la Clinica Enrique Becerra del canton Guaranda, se
desarroll6 con una metodologia de caracter exploratorio con un enfogue mixto (cuali-cuantitativo),
con un método analitico sintético y de caracter bibliografico que permitio abordar las principales
variables en estudio, se aplico una encuesta a 384 personas de la provincia de Bolivar lo que
permitié conocer sus preferencias y viabilidad para el desarrollo de la propuesta. Mediante el
disefio de la propuesta, se definio las estrategias de marketing para la Clinica Enrique Becerra las
estrategias, se ven representadas por la ventaja para la creacion de una pagina web donde, se
brindardn herramientas con contenidos interesantes, impulsar la publicidad a través de posts
originales, faciles de entender y que responden a las preguntas que hace el usuario que la necesita.
Mientras que la aplicacion de teleconsulta incluye doctor y un paciente con el fin de suministrar
indicaciones, diagnostico y prescripcidn terapéutica a través de medios digitales. Con el uso de las
redes sociales como Whatsapp, Facebook, Messenger, mientras que la publicidad digital incluye
un video en YouTube. Finalmente, la estrategia representada es la gestion de reputacion en linea
con una calificacion de 5 estrellas, se recomienda priorizar una persona encargada de gestionar y
controlar las estrategias digitales para mantener todas las redes activas las 24 horas para solventar

todas las inquietudes de los usuarios.

Palabras clave: plan, salud, redes sociales, posicionamiento
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ABSTRACT

The development of this degree work aims to design a digital marketing plan for health services
applied to the Enrique Becerra Clinic of the Guaranda city, it was developed with an exploratory
methodology with a mixed approach (quali-quantitative), with an analytical and bibliographic
method that will include a synthetic approach to the main variables under study. A survey was
applied to 384 people in the province of Bolivar, which would get to know their preferences and
viability for the development of the proposal. Through the design of the proposal, the marketing
strategies for the Enrique Becerra Clinic were defined. The strategies are represented by the
advantage for the creation of a web page is that tools with interesting content are provided, it
promotes advertising through original posts, easy to understand and that answer the questions
asked by the user who needs it. While the teleconsultation application includes a doctor and a
patient in order to provide indications, diagnosis and therapeutic prescription through digital
means. With the use of social networks such as WhatsApp, Facebook, Messenger, Instagram and
live chats, while digital advertising includes a video on YouTube. Finally, the strategy represented
in online reputation management with a 5-star rating. It is recommended to keep all networks
active 24 hours a day to resolve all user concerns.

Keywords: plan, health, social networks, positioning
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INTRODUCCION

De acuerdo a datos INEC existen 4021 establecimientos de salud publicos y privados, entre
los que estan: hospitales, clinicas, centros de salud, subcentros de salud, puestos de salud,
dispensarios medicos y otros establecimientos (INEC, 2016), de las cuales, se encuentran sin
internacién y, también, con internacion hospitalaria, entre ellas estan ubicados en las 24
provincias del pais, cada una de ellas esta categorizadas de acuerdo al nimero de
especialidades y servicios que ofrece cada una de las entidades de salud. Para el caso de
estudio de la Clinica Enrique Becerra, cuenta con pocos afios de experiencia en servicios de
salud, por lo que no ha tenido mucho reconocimiento en la poblacion; al realizar una
basqueda en la web los usuarios no lo encuentran, lo cual le resta importancia y
posicionamiento en el mercado de salud; no existe un departamento definido que maneje los
diferentes canales de redes sociales, por lo que la captacion de la clinica, se vuelve netamente
fisica, puesto que su limitada promocidn, se realiza con medios tradicionales, pese a su
falencia de posicionamiento en el mercado de salud; las especialidades con las que cuentan,
supera a la competencia, pero no son difundidas adecuadamente a la poblacién que demanda
atencion en salud dentro de la localidad, por lo que su baja rentabilidad no le permite
desarrollarse, pese a que cuenta con convenios importantes con entidades de salud publica.
Por lo anteriormente mencionado, se plantea la siguiente pregunta de investigacion ¢Por qué
la clinica Enrique Becerra no, se ha posicionado competitivamente en el mercado de salud
local frente a los otros prestadores de servicios de salud?

La idea a defender en esta investigacion sefiala que la aplicacion de medios tradicionales para

realizar publicidad de la clinica Enrique Becerra del canton Guaranda (Hospital Bésico



Enrique Becerra, 2021), ha provocado la falta de posicionamiento en el mercado de la salud
local.
En tal virtud, el principal objetivo de la presente investigacion es disefiar un plan de
marketing digital de servicios de salud aplicado a la Clinica Enrique Becerra del canton
Guaranda. Los objetivos especificos para el presente trabajo de investigacion son los
siguientes:
1. Sistematizar los fundamentos tedrico-cientificos y estado del arte del marketing
digital.
2. Diagnosticar la situacion interna y entorno de la Clinica Enrique Becerra y su
posicionamiento en el mercado de servicios de salud en el canton Guaranda.
3. Definir las estrategias de marketing en redes sociales y en otros medios digitales. para
el mejor posicionamiento en el mercado de salud de la Clinica Enrique Becerra.
4. Determinar el presupuesto financiero para la implementacion del plan de marketing
digital en la Clinica Enrique Becerra.
Con relacion a la metodologia a emplear, el presente trabajo de investigacion plantea el uso
de un enfoque mixto, que combina las principales ventajas del enfoque cuantitativo y el
enfoque cualitativo. El enfoque cuantitativo permite conocer la demanda por parte de los
clientes de los servicios ofrecidos por la clinica, mientras que el enfoque cualitativo permite
conocer las caracteristicas de los servicios de alta demanda por parte de la poblacion objetivo.
Para la recoleccién de los datos cualitativos, se plantea la elaboracidn de una encuesta que
permita determinar las principales caracteristicas del publico objetivo, conocer sus
principales demandas y requerimientos, seran plasmados en la elaboracion del plan de
marketing. Para la aplicacion de la encuesta mencionada, se realiza la segmentacion en

hombres y mujeres de 25 a 65 afios de la provincia de Bolivar que estén interesados en los



servicios de salud; la muestra, se obtiene del calculo para la poblacién infinita. El diagnéstico
permite conocer las preferencias de consumo de los clientes mediante encuestas a la
poblacion objetivo y entrevista a directivos de la Institucion y la propuesta contribuye a
posicionar competitivamente los servicios de salud de la clinica, objeto de estudio.

La realizacion del presente trabajo de investigacion, se justifica porque brinda un beneficio
directo a la clinica, puesto que ayuda al posicionamiento y ventas de la misma por medio de
la promocién adecuada de los servicios que ofrece y la implementacion de nuevos servicios
que van de la mano con la demanda de la poblacién. El presente trabajo de investigacion,
también, sirve como fundamento teérico y de investigacion para futuros trabajos con

similares teméticas de investigacion.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1 Estado del arte

Carrera (2018) aborda la importancia de contar con un plan de marketing para difundir los
productos y servicios que permitan captar una mayor cantidad de usuarios o pacientes y
mejorar la rentabilidad. El objetivo es adoptar el marketing digital como herramienta de
trabajo para obtener presencia en el territorio ecuatoriano a través de los medios sociales, se
planted una investigacion exploratoria para mejorar el posicionamiento mediante técnicas
documentales y de campo. Los resultados arrojaron que la empresa explota su publicidad en
redes sociales para captar la atencion de mas personas. Las estrategias utilizadas en esta
investigacién fueron promocidn, publicidad, captacion, desarrollo de una pégina web,
creacion de nuevos productos, y un presupuesto tentativo.

Mariduefia y Paredes (2015) en su tesis de grado, también, manifiesta la importancia del uso
de redes sociales en las empresas, porque conlleva al manejo de la informacién como pilar
importante, la tecnologia permite el desarrollo de nuevas capacidades en las comunicaciones
y negocios. El objetivo del trabajo es disefiar un plan de marketing digital para aumentar la
participacién en el mercado y posicionar la marca TBL The Bottom Line en internet,
perteneciente a la ciudad de Guayaquil en el 2014. Entre los principales resultados, se
encuentran la importancia de introducir a la red una plataforma de facil acceso y conexién
donde, se promulguen estrategias de masificacion e inclusion con ello concretar las ventas y
ser mas rentables garantiza la prevalencia de la empresa en el tiempo.

De acuerdo con Vallejo (2019), para el disefio de un plan de marketing digital, se incluyen
estrategias de venta on-line, en este contexto, se analiza los elementos que necesitaran para
iniciar el disefio del plan de marketing digital, y la composicion del marketing relacional, se

aplico una metodologia mixta mediante la técnica encuesta. El 84% de los consumidores si



estaria dispuesto a comprar a través de este medio. Como resultado le empresa ha obtenido
estrategias de marketing mix, se desarrollé un plan digital de marketing, los medios sociales
a utilizar son Facebook, Instagram, YouTube, mailing, pagina web, entre otros.

Striedinger (2018) manifiesta que toda empresa, organizacion y negocios se innova en su
gestion para alcanzar sus utilidades y los objetivos como un factor determinante es el
marketing digital como estrategia integradora, se indaga las pymes en Colombia. Al analizar
la gestion de estas entidades, que estan presentes en todos los sectores econdmicos, se
descubri6 que cada vez es mas frecuente el empleo del marketing digital en su cotidianeidad,
bien sea para propiciar la comunicacion con los diferentes publicos con los que interactan,
como oportunidad comercial o para reforzar su imagen y posicionamiento.

Los autores Gutiérrez & Nava (2016) enfatizan que el uso de las tecnologias de comunicacion
e informacién ayudan a mejorar el desempefio de las empresas, de forma especial contribuye
al logro de los objetivos de las pequefias y medianas empresas. El trabajo, se desarrollé con
el objetivo de realizar una revision bibliogréafica para conocer el estado del arte. Los autores
encontraron que al afio de realizacion del articulo no existieron muchos articulos relacionados
con el marketing digital en PYMES. EIl objetivo, se vislumbra como una pieza clave que
apoye al funcionamiento de la empresa y la contribucion a la rentabilidad.

Martinez (2016) en su investigacion planetea el objetivo identificar los factores clave de éxito
en marketing digital, se abordan alianzas de gestion para empresas que quieran posicionarse
en el entorno del mercado, demuestra un buen desempefio sustentable, para ello, se ha
utilizado como referencia el referente tedrico del marketing Gestion, con recogida e
integracion de datos. La metodologia, se centra en el tipo Investigacion de campo descriptiva,
disefio empresarial no experimental. Los resultados de la encuesta describen quince (15)

herramientas de apoyo, prevencion y control denominadas "Factores Criticos de Exito



(FCE)" en el campo del marketing, como alianza de gestion de empresas de servicios en el
ambito de la seguridad, vigilancia y proteccion Sectores industrial, comercial y residencial.
En este contexto, (Andrade, 2016) considera importante promover la marca debido a que por
los avances tecnologicos la sociedad adopta el uso de nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion como herramienta fundamental para atraer a clientes. En esta investigacion. se
han focalizado los esfuerzos en la ciudad de Valledupar, las estrategias aplicadas dan mayor
valor agregado a los clientes y beneficios sociales.

1.2.Marco tedrico

1.2.1. Marketing

El marketing es una técnica de administracion empresarial enfocada fundamentalmente a las
ventas, este proceso, se lleva a cabo mediante el andlisis, la planificacion, la organizacion y
el control de los recursos, politicas y actividades de la empresa que afectan al cliente, ademas,
con el marketing, se pretende descubrir las necesidades de los consumidores, transformarlas
en deseos y posteriormente ofrecerlas en forma de producto y a cambio recibir un beneficio
(Partal, 2017).

Define al marketing como la actividad compuesta por un conjunto de lineamientos y procesos
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes,
socios y la sociedad en general. Es decir, se encarga de entregar valor para satisfacer
necesidades de un mercado objetivo, debido a que identifica, define, mide y cuantifica los
deseos no realizados y el lucro potencial de las personas (Jaworski & Drucker, 2017).
Dentro de las ramas del marketing, también, se menciona al marketing estratégico. El
marketing estratégico es una metodologia de analisis y conocimiento del mercado, con el

objetivo de detectar oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades de



los consumidores de una forma méas dptima y eficiente. Cabe recalcar, que antes de formular
la estrategia de marketing de la empresa, se tiene que disponer de una base de trabajo sélida
y obtener informacion a través de la investigacion y estudios de mercado (Espinosa, 2018).
Dentro del marketing estratégico, se realizan planes de marketing estratégico. Este plan es
un documento en el que, se detalla los objetivos de la empresa, las acciones de marketing,
que se han llevado a cabo y lo que, se planea implementar, la inversion y los recursos. Su
utilidad es tener un recurso como referencia en el, que se establezcan las metas a la que la
empresa quiere llegar y las diferentes estrategias, que se aplicaran para conseguirlo (Farucci,
2018).
Es decir, el plan de marketing estratégico detalla todo lo que la empresa planea conseguir en
el corto, mediano o largo plazo indica, también, las acciones que llevan a cabo para la
consecucion de dichos objetivos. Este documento, se compone de diversos puntos que son
tomados en cuenta al momento de analizar la situacion en donde, se encuentra la empresa u
organizacion. En ese sentido, un plan estratégico de marketing, se compone de los puntos
mencionados a continuacion.

e Analisis de la situacion (diagnostico situacional)
En esta parte, se incluye normalmente un analisis de las fuerzas del ambiente externo, los
recursos internos, los grupos de consumidores que atiende la compaiiia, las estrategias para
satisfacerlos y las medidas fundamentales del desempefio de marketing. Ademas, se
identifica y evalla a los competidores que atienden a los semejantes mercados. Muchas
empresas, suelen incluir en esta parte un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) (Thompson, 2017).
Este analisis, se constituye en la parte de mayor importancia al momento de realizar un plan

estratégico de marketing puesto, que se analiza la situacion actual en donde, se encuentra la



organizacion, lo que permite a la misma generar estrategias que permitan maximizar los
puntos positivos y minimizar los puntos negativos. Por lo general, la herramienta empleada
para el desarrollo de este apartado es el analisis FODA, herramienta que analiza las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas a los, que se enfrenta la empresa.

e Objetivos de marketing
Se incluyen los objetivos de marketing, los cuales, mantiene una relacion estrecha con las
metas y las estrategias de toda la empresa. Un detalle muy importante, es que cada objetivo
de marketing recibe un grado de prioridad de acuerdo con su urgencia, su efecto potencial en
el area y la organizacion y los recursos asignados de acuerdo con esas prioridades.

e Posicionamiento y ventaja diferencial
En este apartado, se incluyen las respuestas a dos preguntas que son consideradas de vital
importancia: ¢,Como posicionar un producto en el mercado (posicionamiento)? y (Como
distinguirlo de sus competidores (ventaja diferencial)?
El posicionamiento, se refiere a la imagen del producto en relacion con los productos
competidores, asi como otros productos que comercializa la misma compafiia. La ventaja
diferencial, se refiere a cualquier caracteristica de una organizacién o marca que los
consumidores perciben deseable y distinta que la competencia.

e Mercado meta y demanda del mercado
En este punto, se especifican los grupos de personas u organizaciones a los que la empresa
dirige su programa de marketing. Luego, se incluye un pronostico de la demanda, que
corresponden a las ventas para los mercados meta que parezcan mas promisorios para decidir
qué segmento vale la pena o si, se consideran segmentos alternativos.

e Mezcla de marketing (marketing mix)



En esta parte, se incluye el disefio de la mezcla de marketing que es la combinacion de
numerosos aspectos de los siguientes cuatro elementos: 1) el producto, 2) el cémo, se lo
distribuye 3) como, se lo promueve y 4) cual es su precio. Cada uno de estos elementos tiene
por objeto satisfacer al mercado meta y cumplir con los objetivos de marketing de la
organizacion.

e Evaluacion de resultados o control
En este punto, se incluye un disefio del instrumento que permite la evaluacién y control
constante de cada operacion para que el resultado final sea lo méas apegado al plan estratégico
de marketing (Thompson, 2017).
Si bien el plan de marketing que desarrolla una empresa u organizacion permite la mejora en
la distribucion de los productos o servicios ofrecidos por la misma, en muchas ocasiones, se
requiere de diversos intermediarios para que este plan este en ejecucion, lo que muchas veces
retrasa el proceso previsto de marketing, situacion, que se ve reflejada en las ventas de la
organizacion.
Para evitar este tipo de inconvenientes existe una herramienta, que se denomina marketing
directo. Este tipo de marketing consiste en la comunicacion directa entre la empresa y
consumidores individuales previamente seleccionados, con el propdsito de obtener
respuestas y crear una relacion a largo plazo con los clientes objetivo. Este tipo de marketing
presenta diversas ventajas tanto para compradores como para vendedores mismas, que se
detallan a continuacion:

e Parael caso de los compradores, el marketing directo es una herramienta de facil uso

y acceso, lo que genera que estos no deban viajar largas distancias o visitar muchas

tiendas para encontrar el producto ofrecido. Esta herramienta, también, ofrece un
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acceso inmediato a una gran variedad de productos, lo que permite que los
consumidores tengan un mayor control sobre la eleccion del producto que ellos
desean adquirir, puesto que ellos deciden los catélogos y sitios web que desean
revisar.

e Para el caso de los vendedores, la herramienta de marketing directo les permite
establecer una relacion directa con sus clientes por medio de la interaccion directa
con ellos (por via telefonica o por chat en linea). Este tipo de comunicacion permite
a los vendedores conocer la realidad y las necesidades de sus clientes en tiempo real,
lo que genera una adaptacion del producto ofrecido por los vendedores a dichas
necesidades o gustos especificos. Esta herramienta, también, ofrece una alternativa
de mayor rapidez y eficacia de alcanzar clientes por un costo mas bajo que las
herramientas tradicionales (Acosta, Lopez, & Coronel, 2018).

1.2.2. Segmentacion de mercado y distribucion

La segmentacion de mercados es un proceso mediante el cual, se identifica o, se toma a un
grupo de compradores homogéneos, es decir, se divide el mercado en varios submercados o
segmentos de acuerdo a los diferentes deseos de compra y requerimientos de los
consumidores (Fischer & Callado, 2011).
Dentro de la segmentacion de mercado, se toman en consideracion que, al momento de
seleccionar un segmento indicado de mercado, se deja a un lado otros y la empresa es la
Unica que toma decisiones a cual segmento de mercado satisfacer sus necesidades, para
ello, se consideran las estrategias detalladas a continuacion.
— Mercadotecnia indiferenciada: la empresa no dirige sus esfuerzos hacia un solo

segmento del mercado y tampoco reconoce a los diferentes segmentos, sino que
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a todos los considera como un solo grupo con necesidades similares, y disefia un
programa de mercadotecnia basada en las 4P para un gran nimero de
compradores.

Mercadotecnia diferenciada: método, que se caracteriza por tratar a cada
consumidor como si fuera la Unica persona en el mercado, la empresa pasa por
dos 0 mas segmentos y disefia programas por separado para cada uno de ellos, se
obtienen mayores ventas Yy, se incrementan con una linea diversificada de
productos, que se venden a través de diferentes canales.

Mercadotecnia concentrada: método que trata de obtener una buena posicion de
mercado en pocas areas, es decir, busca una mayor porcion en un mercado; en vez

de buscar menor porcién en un mercado grande (Fischer & Callado, 2011).

La segmentacion de mercado, también, se la realiza de acuerdo a los mercados de

consumidores existentes dentro del campo de desempefio de la empresa. Este tipo de

segmentaciones permiten a la empresa tener un mejor panorama del mercado, que se enfoca.

En ese sentido, se tienen los siguientes tipos de segmentacion de mercado.

Segmentacion geografica

La segmentacion geografica consiste en subdividir los mercados en segmentos por su

localizacion, ya sean por regiones, paises, ciudades y pueblos en donde viven o trabajan.

Debido a que la mayoria de empresas comercializan sus productos o servicios en un nimero

limitado de regiones o venden en todo el pais, pero elaboran una mezcla de marketing distinta

para cada regién (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).
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e Segmentacion demografica
Los datos demograficos proporcionan una base comun para segmentar los mercados de
consumidores. En este sentido, se aprovechan con frecuencia porque guardan una relacion
estrecha con la demanda y, se miden con relativa facilidad. Las formas que se combinan las
bases de segmentacion estan limitadas s6lo por la imaginacion del vendedor y la
disponibilidad de los datos (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).

e Segmentacion psicografica
Los datos demogréficos sirven para segmentar mercados, debido a, que se relacionan con el
comportamiento y porque, se retnen con relativa facilidad, sin embargo, los datos
demogréficos no son por si las causas del comportamiento. En este contexto, consiste en
examinar los elementos relacionados con la forma de pensar, sentir, y comportarse de las
personas. A menudo, se incluyen en la segmentacion psicografica dimensiones de
personalidad, caracteristicas de estilo de vida y valores de los consumidores (Stanton, Etzel,
& Walker, 2007).

e Segmentacion por comportamiento
La mayoria de empresas tratan regularmente de segmentar sus mercados sobre la base del
comportamiento relacionado con el producto, es decir, hacen una segmentacion por
comportamiento. Desde una perspectiva orientada al cliente, el método ideal para segmentar
un mercado se basa en los beneficios que desea al cliente, es decir, tomar los beneficios para
segmentar el mercado es congruente con la idea de que una compafiia comercializa beneficios
y no simplemente las caracteristicas fisicas de un producto (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).
Otro de los factores al ser tomado en cuenta al momento de hablar de segmentacion es la que

se relaciona con la segmentacion de mercados de negocios. En este aspecto, es necesario el
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seguimiento de diferentes parametros que permitan realizar una segmentacion adecuada con

relacion a este rubro. Los factores principales al tomar en consideracion son los siguientes:

Ubicacién de los clientes: los mercados de negocios suelen segmentarse de acuerdo
con criterios geograficos. Algunas industrias, se concentran en regiones, al igual que
los mercados internacionales, debido a, que se concentran en regiones simplemente
porque las empresas nuevas surgen de las compafiias pioneras, debido a que ya
existen clientes establecidos (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).

Tipo de cliente: cualquier empresa que vende a clientes empresariales de diversas
industrias segmenta su mercado por industrias de acuerdo a los productos
demandados.

Condiciones de transaccion: las circunstancias de la transaccion corresponden la base
para segmentar un mercado, en el que los vendedores modifican sus esfuerzos de
marketing para manejar diversas situaciones de compra (Stanton, Etzel, & Walker,

2007).

Luego de realizada la segmentacion de los mercados a los cuales la empresa esta directamente

enfocada, se realiza estrategias de distribucion, se acuerdo a lo mencionado por (Villanueva

& Toro, 2017) sefialan que cada dia, se aumenta la cantidad de canales de distribucién

disponibles, esto debido a que el consumidor, se mantiene en un constante cambio de

necesidades, también, la concentracion propia del sector ocasiona, que se vuelva dificil el

disefio de canales de comercializacién adecuados y que deban dirigirse a un segmento en

especifico de consumidores.

Hay gue mencionar, también, las tendencias impuestas por diversas empresas y fabricantes,

intermediarios y consumidores finales, que han tenido cambios significativos a lo largo del
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tiempo debido a que las transacciones, se realizan con mayor agilidad conforme el tiempo y
la tecnologia avanzan como tal. En este sentido las organizaciones, se ven en la necesidad de
crear y establecer una nueva ventaja competitiva que les permita competir en dicho mercado
por periodos cortos de tiempo (llamados temporadas).
En este sentido, la empresa considera el disefio de nuevos canales de distribucion que le
permitan permanecer vigente en el mercado. Al momento de disefiar un canal de distribucién,
es necesario identificar si este canal es de venta directa o de venta indirecta. La principal
diferencia entre ambos tipos de canales de distribucion es el control que la empresa posee
con respecto al inventario, punto de venta, producto, promociones, precio del producto
terminado y servicio prestado. De acuerdo a lo mencionado por Vallejo (2019), los canales
de distribucion de mayor uso dentro del mercado son los siguientes:
— Canales de venta directa: este tipo de canales van a requerir un mayor volumen de
inversion al momento de su constitucion, se enfocan principalmente a tiendas propias
0 a fuerzas de ventas en las, que se facilita la presencia de un contacto constante con
los clientes. En la actualidad existen diversos canales de venta que estan enfocados
directamente a la venta online, es decir, emplea medios de comunicacion electronicos
(como el internet). Estos canales fundamentan su ventaja con respecto a los canales
tradicionales en la posibilidad de servir a los clientes con un ahorro significativo en
os costos finales; no obstante, también, presenta desventajas en su aplicacion, como
la inseguridad de la privacidad de los datos proporcionados por el cliente, la
desconfianza existente y la limitacion tecnoldgica que existe en determinados campos

(Vallejo, 2019).
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— Canales de venta indirecta: este tipo de canales hacen referencia a las vias de
comercializacion en donde existe un intermediario entre el productor y el consumidor
final. Este intermediario seria mayorista 0 minorista. Este tipo de canal de
distribucion tiene como ventaja la cobertura geografica que tiene la organizacion,
lograr alcanzar grandes extensiones de mercado, lo que genera un aumento de ventas.
Este tipo de canal, se define de acuerdo al nimero de intermediarios que participen
en la cadena de distribucion final del producto.

Por otro lado, para que estos canales de distribucion tengan el efecto deseado dentro de la
organizacion, se aplica estrategias de comunicacién y estrategias de intermediarios con el
propdsito de que los canales de distribucidn tengan la mayor eficiencia posible. De acuerdo
con lo mencionado por (Ramos, 2016) la influencia que tiene la organizacion sobre los
canales de distribucion disefiados va a tener una gran importancia al momento de evaluar la
efectividad de los mismo, por lo que es necesaria la creacion de diferentes estrategias que
permitan impulsar la venta de los productos o servicios ofrecidos por las organizaciones
dentro de los canales mencionados.

Dentro de estas estrategias, las de mayor uso dentro del mercado son las estrategias Push y
las estrategias Pull. Estas estrategias de comunicacion permitiran tener un mejor panorama
de lo que sucede dentro de los canales de comercializacion disefiados, permitiéndole a la
empresa tomar las mejores decisiones con respecto a las ventas y canales utilizados. A
continuacion, se detallan las estrategias de comunicacién mencionadas.

— Estrategia de presion (PUSH): esta estrategia de comunicacion, se fundamenta en la
distribucion de los productos ofrecidos por la empresa de manera descendente por

medio de intermediarios mayoristas, quienes a su vez distribuyen el producto a los



16

intermediarios minoristas donde termina la cadena de distribucién hace llegar el
producto al consumidor final. Las principales ventajas obtenidas por este modelo de
comunicacion son los margenes brutos elevados, aportes a la inversion de promocién
y publicidad, obsequios llamativos para el minorista, capacitacion mas efectiva
(Vallejo, 2019).

— Estrategia de aspiracion (PULL): el principal objetivo de esta estrategia de
comunicacion, se basa en que la empresa fabricante promueva sus productos
directamente hacia el consumidor final emplea medios de comunicacién masivos y
de alto alcance. Este tipo de estrategia, también, emplea las redes sociales, aprovecha
su potencial de llegada e influencia en las nuevas generaciones. EI consumidor final
pide los productos ofertados al punto de venta minorista, quien a su vez hace el pedido
al intermediario mayorista y este hace el pedido directo a la empresa, se nota
claramente que ambos procesos conllevan una metodologia inversa, que se
complementa entre si.

1.2.3. Marketing digital

El marketing digital, se define como el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en
el mundo online y tienen como finalidad adquirir algun tipo de conversién por parte del
usuario. Es decir, es la aplicacion de estrategias de comercializacion, que se ejecutan en
medios y canales de internet, se trata de aprovechar al maximo los recursos y oportunidades
online para potenciar un negocio o marca de manera eficiente (Yarull, 2017).

Por otra parte, Bricio, Calle & Zambrano (2018), sefiala que el marketing digital es una
herramienta eficaz y un facilitador de procesos para el comercio nacional e internacional,

utiliza diversas técnicas con las, que se idean modelos de negocios y estrategias orientadas a
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detectar oportunidades en los mercados globales, para lo cual exigen que las empresas
desarrollen formas de comunicacion y que integren un plan de marketing digital para
incrementar la cartera de clientes.

La principal importancia del marketing digital dentro de una empresa radica en el crecimiento
exponencial de las herramientas tecnologicas a lo largo de los Gltimos afios, principalmente
en las herramientas relacionadas con el internet y las telecomunicaciones. Estas herramientas
han logrado una expansién global de la informacion en tiempo real, lo que genera grandes
oportunidades para las empresas en el afan de comercializar sus productos de la mejor manera
posible.

De acuerdo con lo mencionado por Mariduefia & Paredes (2015) esta nueva realidad
mencionada implica el cambio del paradigma empleado en la actualidad, en el que los
usuarios logran ubicarse en su posicion dentro del mercado y la comercializacion. De manera
general, las empresas eran los agentes que tenian la decision final de comunicacion con sus
clientes, dejar a un lado la opinién de los mismos. Este tipo de comunicacidn generaba que
las empresas sean las Unicas con la capacidad de manejar la informacion pertinente, tener la
potestad de responder o no al reclamo o sugerencias de los clientes. Con la llegada del internet
y las redes sociales, esta situacién ha dado un giro de 180 grados, permite al publico
consumidor tener un acceso fécil a medios de difusion de noticias.

En este sentido, es importante mencionar que muchas empresas consideran que nada ha
cambiado dentro del contexto de mercado en la actualidad, tomar como excusa la idea de que
el marketing y la comunicacion persiguen los mismos objetivos, que se perseguian hace afios
atras objetivos, que se relacionan en conocer mejor a los consumidores con el propoésito de

comprender sus necesidades y responder a ellas de la mejor manera posible para que el cliente
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este satisfecho. No obstante, si bien las metas de marketing y comunicacion no han cambiado,
las maneras en las que una organizacion alcanza estas metas han cambiado drasticamente.
Este cambio debe ser en gran medida, a las nuevas herramientas online disponibles en el
mercado, mismas que ponen en riesgo el modelo anterior de comunicacién manejador por
las empresas lo que ocasiona, también, un cambio en la relacion existente entre el productor
y el consumidor, obligar a que estas empresas establecen un modelo de intercambio que exige
nuevas aptitudes, nuevos conocimientos y nuevos enfoques, con el propdsito de generar y
establecer una mejor y mayor comunicacion entre el productor y el consumidor (Mariduefia
& Paredes, 2015).

En este sentido, y en la actualidad, el empleo de nuevas tecnologias de la informacién como
estrategia de marketing relacional soportada con medios digitales les permite a las empresas
tener un mejor conocimiento del mercado objetivo al cual, se plantea alcanzar, esto debido a
que estas herramientas permiten generar una comunicacion de doble via que permite
recolectar las caracteristicas de mayor relevancia para determinar el pablico objetivo de la
empresa. Dentro de estas caracteristicas, se menciona las siguientes:

Gustos del mercado

— Preferencias de productos

— Opiniones acerca de un servicio adquirido

— Intereses

— Comportamiento del mercado y los competidores en relacion al producto ofertado

— Influencia de compras y preferencias en los clientes.
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El manejo de estas caracteristicas le permite a la empresa tener una ventaja por encima de los
competidores de la misma rama, puesto que la empresa conoce, de primera mano, las
principales necesidades de sus clientes, lograr asi una pronta implementacion para la
satisfaccion de las mismas (Partal, 2017).

Al hablar de estas estrategias, también, se hace referencia al marketing relacional. Esta
herramienta permite reconocer a los mejores clientes que tiene un producto o servicio
ofrecido, es decir, los clientes que presentan un volumen de compras mas alto que el resto de
clientes, mayor frecuencia de compra, entre otros factores. Los datos recogidos por esta
herramienta permitiran establecer estrategias de marketing directo adecuadas con relacién a
la publicidad, que se desarrolla en medios digitales. Este tipo de publicidad, se realiza por
medio de la aplicacion de herramientas digitales denominadas, también, componentes del
marketing digital. Entre las principales herramientas de marketing digital, se toman en
consideracion a las siguientes:

e Redes sociales

Las redes sociales son consideradas como una estructura social compuesta de personas que,
se relacionan por diversos motivos via virtual. Dentro de las principales redes sociales
existentes en la actualidad, se menciona las siguientes:

e Facebook: es un sitio web social creado en un inicio para estudiantes de la Universidad
de Harvard, lograr alcanzar una gran acogida entre los usuarios de diversas edades. Esta
plataforma, se ha convertido en una de las méas grandes a nivel mundial, con cerca de
900 millones de usuarios en todo el mundo. La facilidad de comunicacion lograda por
esta red ha hecho que sea la predilecta entre millones de usuarios, lo cual genera una

herramienta de marketing (Mariduefia & Paredes, 2015).
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e Twitter: esta red social es un sitio de microblogging (redaccion de ideas y opiniones
breves) que permite enviar mensajes de texto plano de corta longitud con un maximo
de 140 caracteres (denominados tweets).

e LinkedIn: esta es una red social un poco diferente a las dos mencionadas
anteriormente. Esta herramienta brinda posibilidades para la generacién y puesta en
marcha de contactos comerciales y profesionales ayuda, también, al posicionamiento
de marcas y empresas a nivel mundial.

Existen otras redes sociales ademas de las mencionadas en los puntos anteriores que
presentan la misma finalidad y objetivo principal; no obstante, el impacto alcanzado por estas
redes hace que sean consideradas de gran relevancia al momento de hablar del
posicionamiento de una marca en concreto. El buen manejo de estas redes permite que una
organizacién obtener un mejor posicionamiento en el mercado, situacion que ve reflejada en
sus ventas.
Publicidad audio visual
Este tipo de publicidad esta compuesta, de manera general, por tres partes fundamentales:
e Apertura del anuncio: esta apertura del anuncio sucede en los primeros segundos
de la publicidad. Tiene como objetivo principal llamar la atencion del grupo o
mercado objetivo al, que se pretende alcanzar. En esta apertura, también, se presenta
el contexto en el que el mensaje se transmite. Este contexto, se genera a través de
sonidos, iméagenes y musica de acuerdo al producto en cuestion.
e Desarrollo del anuncio: el desarrollo estd compuesto de la argumentacion de los
principales beneficios y ventajas que ofrece el producto o servicio publicitado. Este

desarrollo abarca casi todo el tiempo del anuncio en si, esto debido a, que se ponen
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en manifiesto todas las circunstancias que el producto o servicio tiene, explica las
ventajas del producto o servicio con relacion a la competencia. Por lo general en esta
parte, se muestra el nombre del servicio o producto, el eslogan de la marcay la vision,
que se pretende alcanzar (Fischer & Callado, 2011).
e Cierre del anuncio: Si las agencias muestran los resultados obtenidos por el anuncio.
En este punto, se realiza un script, que consiste en una descripcion a detalle de las
imagenes, que se van a emplear en el spot publicitario, incluye el audio a emplear.
Este tipo de publicidad se considera de las mas comunes en la actualidad, puesto que ya, se
maneja en los medios de comunicacion masivos considerados “tradicionales” para esta época
(televisidn y radio). No obstante, el acceso a la informacion y el creciente avance de internet
permiten que este tipo de publicidad, también, es presentada en redes sociales y en
plataformas exclusivas dedicadas al trafico de audio y video, como YouTube misma, que se
detalla en el apartado siguiente.
e YouTube
Es un sitio web dedicado a la subida y reproduccion de videos, se fundamenta en un
reproductor en linea basado en Flash. La principal ventaja que esta plataforma presenta es la
facilidad que brinda para la subida y visualizacion de videos, para alojar una gran cantidad
de contenido (programas, peliculas, musica, video, etc.) (Mariduefia & Paredes, 2015).
Esta plataforma ha tenido un notable crecimiento en estos afios, lograr conseguir un gran
nivel de relevancia en base a los denominados “youtubers”, término con el, que se denomina
a las personas que realizan contenido exclusivo para la plataforma. Otra de las facilidades
que brinda esta plataforma es su adaptabilidad a otras plataformas como blogs, redes sociales

y sitios web.
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El uso de estas plataformas mdviles permite lograr un nivel de expansion extenso para la
empresa lo, que se ve reflejado en las ventas que esta va a generar. Si bien el empleo de las
redes sociales, se relaciona al marketing digital, este marketing debe ser realizado de acuerdo
a diferentes estrategias que permitan su aplicacion de la mejor manera posible. En este
sentido, el marketing digital, se divide en las estrategias mencionadas a continuacion:

e Search Engine Optimization (SEO)
Esta herramienta hace referencia a las acciones que mejoran la posicion de aparicion de las
paginas web en los principales motores de busqueda en internet. En este caso, que los
usuarios den un clic a los resultados no implica ningan tipo de costo para las empresas, pero
esto no significa que estos sean gratuitos, esto debido a que dentro del mercado competitivo,
se necesita contratar a personal calificado en el manejo de esta herramienta con el propdsito
de lograr un buen posicionamiento de los sitios web de la empresa. De ser necesarios
resultados rapidos de posicionamiento, se recurre a la estrategia SEM.

e Search Engine Marketing (SEM)
Esta herramienta tiene como objetivo principal el aumento de la visibilidad de la pagina web
de una empresa en los resultados de busqueda de los principales motores de busqueda
utilizados por los clientes. Esta herramienta realiza la inclusion de la pagina web entre los
primeros resultados de busqueda por medio de la inclusién de anuncios en los, que se paga
al momento que el usuario realiza un clic sobre €l lo, que se conoce como pago por clic
(CPC). Las principales plataformas que manejan SEM son Google AdWords, Yahoo! Search
Marketing (YSM), Microsoft Advertising y Ask (Mariduefia & Paredes, 2015).

e Anuncios de display o rich media
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Este tipo de anuncios abarca a toda la publicidad grafica disponible en medios online. Este
tipo de publicidad, también, incluye a todo tipo de formatos denominados comiUnmente
banners. Los banners son imagenes estaticas o dindmicas, flash, anuncios de video, anuncios
interactivos, entre otros, que aparecen en determinados lugares en péaginas web. (Mariduefia
& Paredes, 2015)

e Social Media Marketing (SMM)
Esta herramienta ha tenido un gran crecimiento de manera similar al crecimiento de las
principales plataformas y redes sociales; no obstante, esta estrategia no es exclusiva de estas
plataformas, puesto que existen otras herramientas informaticas que permiten un buen
manejo de un SSM. Esta herramienta abarca todo lo relacionado a la publicidad de redes
sociales, es decir, todo lo publicado en estas plataformas.

e Social Media Optimization (SMO)
Al igual que la estrategia SEM, esta trata acerca de la optimizacion en el posicionamiento en
redes sociales de la marca por medio de la participacién en conversaciones, creacion de
perfiles y cuentas en estas redes, creacion de contenido especifico para redes sociales, etc.

PLAN DE MARKETING DIGITAL

Todas las herramientas anteriormente mencionadas conforman el plan de marketing digital
en si. La reunién de estas herramientas permite la elaboracién de un plan que contemple
estrategias de mercado adaptadas al comercio y publicidad online con el propdsito de lograr
un mejor posicionamiento de la marca, producto o servicio ofrecido. Al momento de
desarrollar un plan de marketing digital, es necesario considerar el contexto en el, que se

encuentra la empresa, los objetivos de marketing a alcanzar y el modelo de comunicacién a
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seguir con respecto al mensaje que la organizacién busca transmitir a sus clientes, evalla las
plataformas digitales y medios que seran utilizados para tal fin (Espinosa, 2018).

En otras palabras, la empresa tiene el panorama claro sobre el punto diferencial o la razon
fundamental que logra que los consumidores de un producto, se conviertan en clientes del
producto ofrecido por la empresa por medio de la implementacion y uso de diferentes canales
de distribucion y comercializacion.

Coloma (2018) indica que el plan de marketing digital parte de la realizacion de los analisis
interno y externo de la empresa, es decir, el punto de partida es el mismo que el de un plan
de marketing convencional. La principal diferencia existente entre un plan de marketing
convencional y un plan de marketing digital es la seleccion de los medios digitales a emplear,
en conjunto con las estrategias, que se adecuen de mejor manera a la realidad de la
organizacion. Es importante mencionar, que se define al publico objetivo, describir sus
principales caracteristicas y motivaciones al momento de adquirir un producto. En este
sentido las estrategias, que se planteen en el plan logra una maximizacion de las fortalezas y
oportunidades con las que cuenta la organizacién minimizar, también, el efecto de las
debilidades y amenazas encontradas.

Por lo general, un plan de marketing digital, se compone de cuatro fases. La primera fase es
netamente investigativa, con el propdsito de elaborar el contexto en el, que se desarrolla la
actividad comercial de la empresa. Posterior a esta etapa, se realiza una fase de planeacion.
En esta fase, se definen las principales estrategias a aplicar, los indicadores a evaluar y el
presupuesto requerido para la ejecucién del plan de marketing. Esta es la fase de mayor
importancia durante la implementacion del plan, puesto que en esta etapa, se realizan la toma

de decisiones que seran de vital importancia para la empresa (Partal, 2017).
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Posterior a esa etapa, y luego de definir las acciones, que se realiza, se ejecuta la fase de
lanzamiento del plan. En esta fase es en donde, se lleva a cabo la implementacién plena de
las acciones planificadas en el plan de marketing digital. Finalmente, en la fase de
mantenimiento, se evalUan los resultados alcanzados por la ejecucion del plany, se analizan
los posibles ajustes que ayudan a alcanzar los objetivos propuestos en el plan.

En el siguiente gréafico, se aprecia de mejor manera cada una de las fases mencionadas, asi

como las actividades que componen cada una de ellas.

LA
( ~o 4
§&

& ¥ PLANDE \

MARKETIN
{,7 DIGITAL

Planeacion
Figura 1 Plan de marketing digital

Fuente: (Mariduefia & Paredes, 2015)

Como, se aprecia en la figura, cada fase presenta actividades que se realiza para lograr que

el plan de mantenimiento tenga éxito. A continuacion, se detallan de manera breve, cada una
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de las actividades mencionadas de acuerdo a las dos primeras fases de implementacion de un

plan de marketing digital.

Etapa de investigacion

Esta etapa consta de los siguientes pasos de aplicacion:

Situacion actual de la empresa: en este apartado, se realiza una introduccion a la
realidad actual de la organizacion, se describe el comportamiento actual de laempresa
con base en indicadores propios de la empresa, logran asi identificar el lugar o
posicién en el que la empresa, se encuentra al momento de iniciar el plan.
Descripcion del mercado: en este apartado, se revisa la evolucion de los ingresos y el
comportamiento econémico que ha tenido el mercado en el, que se desenvuelve la
empresa, analizar la participacién activa de la empresa dentro de dicho mercado. En
este apartado, también, se realiza la descripcion del perfil de los clientes objetivos de
la empresa y sus expectativas con relacion al producto o servicio ofrecido.
Oportunidades, que se detecten en el mercado: en este apartado, se describe el
comportamiento actual del mercado en el, que se desenvuelve la empresa describir,
también, las principales tendencias y oportunidades de crecimiento, que se hayan
identificado en el punto anterior.

Anadlisis de la competencia: en este punto, se realiza una comparativa entre los
competidores que existe en el mercado con relacién al producto o servicio que ofrece
la empresa, analiza su situacion con relacion a la empresa, se consideran factores
como la posicion del mercado, evolucion, target, estrategias aplicadas, marketing

mix, posicionamiento de la marca y comunicaciones.
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e Andlisis FODA para plataformas virtuales: este andlisis la parte de mayor relevancia
al momento de hablar de un plan de marketing, puesto que permite conocer las
principales ventajas y desventajas que tiene la empresa con relacion a su entorno de
desempefio. Este analisis realiza un estudio de la situacion competitiva de la empresa,
relacionada con las caracteristicas internas y externas de la misma (Mariduefia &
Paredes, 2015).

Etapa de planeacion
Esta etapa consta de los siguientes pasos:

o Definicidn de estrategias digitales: estas estrategias constituyen una parte importante
dentro del disefio de los canales de distribucion de los diferentes productos o servicios
que ofrece una empresa. Esta definicidn, se la realiza como referencia el contexto de
la empresa, la definicion de objetivos, el segmento al cual la empresa va a apuntar y
el anélisis de la situacion interna y externa de la empresa. Para la implementacién de
las estrategias, es preferible usar modelos gréficos de facil comprensién que permitan
analizar y organizar un problema con el prop6sito de darle una solucion viable. Por
lo general, se emplea el modelo 4p (Producto, Posicionamiento, Precio y Publicidad)
para la elaboracion de las estrategias mencionadas.

e Definicidn de indicadores: las acciones efectuadas dentro del plan de marketing son
medidas, ya sea para mejorar las estrategias usadas o mejorar la relacién con los
clientes. Estas acciones son medidas por medio de herramientas analiticas que
permiten obtener el resultado de todas las actividades desarrolladas. Para evitar que

la informacion recolectada sea excesiva, se recomienda el uso de indicadores clave



28

de rendimiento (KPI por sus siglas en ingles). Estos KPI reflejan el propoésito, que se
pretende alcanzar al momento de implementar las estrategias.

e Presupuesto: se conforma por la inversion a realizar en el plan de marketing digital.
Para este caso, la mayor parte de este presupuesto esta destinado a la inversion en
medios digitales.

¢ Implementacion de las estrategias: la implementacion. se basa en la puesta en marcha
del proyecto posterior a conocer el rumbo, que se quiere seguir con relacion al plan.
Las acciones digitales permiten una segmentacién bastante precisa, o que permite
que el mensaje llegar a las personas, que se encuentren interesadas en recibirlo
(Mariduefa & Paredes, 2015).

El desarrollo de este capitulo ha permitido conocer la importancia del marketing digital
donde, se descubrié que esta metodologia trata de aprovechar al maximo los recursos y
oportunidades online para potenciar un negocio, en el contexto de la clinica, se busca
promover y difundir las especialidades que oferta para el servicio de la ciudadania, de tal
forma de llegar a més personas y obtener mayores ingresos y mas posicionamiento.
Adicionalmente, se considera que con el surgimiento de nuevas herramientas tecnoldgicas,
se ha logrado una expansion global de la informacién en tiempo real, lo que genera grandes
oportunidades para las empresas en el afan de comercializar sus productos y ofertar sus

Servicios.
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CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO
2.1. Tipo y enfoque de la investigacion

La investigacion es de caracter exploratorio este tipo de estudio, se lleva a cabo si el objeto
de investigacién es algo nuevo o no es muy conocido por la unidad de analisis, la funcién
principal es familiarizarse con fendmenos desconocidos e intentar identificar conceptos y
caracteristicas que puedan a futuro convertirse en una potencial ayuda. Adicionalmente tiene
caracter descriptivo porque, se centra en describir la poblacion, situacion o fendmeno
alrededor del cual centra un determinado estudio, caracteristicas especificas (Diaz &
Calzadilla, 2016).

Con relacion a la investigacion, se plantea es uso de un enfoque mixto, es decir, de caracter
cualitativo y cuantitativo. Estas funciones cumplen cada una su papel y su seleccion depende
de la pregunta de investigacion y del interés que anime al investigador. Ademas, hay que
tener en cuenta que los dos paradigmas, se complementan en el conocimiento, explicacion y
comprensidn de la realidad social (Guelmes & Nieto, 2015).

2.2. Método de la investigacion

2.2.1. Analitico - sintético

Este método consiste en primera instancia en el analisis del comportamiento de cada parte
que compone la unidad de analisis con respecto a sus relaciones, propiedades y componentes.
El método sintético logra la union de las partes ya analizadas con otras caracteristicas a partir

de la observacion (Rodriguez & Pérez, 2017).
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2.2.2. Bibliografico — documental

Este método de investigacion presenta datos extraidos a partir del andlisis, revision e
interpretacion de documentos los cuales contienen informacion relevante que aportan

significativamente al desarrollo de la investigacion (Ramirez & Zwerg, 2012).

2.3. Poblacion de estudio

La poblacién es conocida como una coleccion de individuos con caracteristicas similares,
para que analizan de forma homogénea ademas poseen un rasgo comun y vinculante para
sacar conclusiones integrales (L6pez & Fachelli, 2015).

La poblacion estd conformada por hombres y mujeres de la poblacion econdmicamente
activa. La edad esta comprendida entre los 25 a los 65 afios. Segun datos del INEC, en el
censo del 2010 la provincia de Bolivar registro un total de 85.465 habitantes.

2.4. Unidad de andlisis

El andlisis estd enfocado en los habitantes de la provincia de Bolivar, quienes requieren los
servicios de la Clinica Enrique Becerra.

2.5. Seleccidn de la muestra

Para la estimaciéon de la muestra estadistica, se requiere de la siguiente formula para
poblaciones infinitas:

Muestra

Donde

n= Ndmero de elementos de la muestra

p= Probabilidad a favor. 0.5.

g= Probabilidad en contra. 0.5.

Z=Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. 95% (1,96)
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e= Margen de error permitido 5%.

N= Poblacion — Universo = 85.465

FORMULA

Zz**
N = 2P

ez

v (1.96)2  0.50 * 0.50

0.05 =384

El total de personas que componen la muestra es 384

2.6. Instrumentos de recoleccion

Para la recoleccion de informacion, se aplicé herramientas como:

Encuesta

Es una técnica utilizada por un conjunto de procedimientos estandarizados que recoge y
analiza una serie de datos de forma representativa (Vera & Oblitas, 2017).

Se utiliza un maximo de 11 preguntas que abordaran temas relacionados con las variables en
estudio, elaboradas con opciones de respuestas tipo cerrada.

Entrevista

Es considerado un instrumento de investigacion que contiene un conjunto de preguntas para
solucionar un problema o conocer sus caracteristicas que lo provocan, su fin es llegar a
conclusiones eficientes (Vera & Oblitas, 2017).

La entrevista fue estructurada con 6 preguntas dirigidas especificamente al area directiva de
la Clinica Enrique Becerra. El aporte, que se pretendia obtener fueron directrices internas

enfocadas en la necesidad implementacion de estrategias de marketing digital.
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2.7. Proceso de investigacion

En la figura 2, se aprecia el proceso de la informacion, que consta de informacion primaria
recabada de forma directa a los involucrados de la investigacion, mientras que la informacion
secundaria, se baso en la revision bibliografica en fuentes externas tales como revistas, libros

o tesis relacionadas al tema de investigacion y sus variables.

. Encuestas Procesamiento de la
Informacion :>
Primaria Entrevistas informacién
- Revision Articulos cientificos,
Informacion :>
Secundaria bibliogréfica tesis, libros, revistas,

Figura 2 Proceso de la informacion
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 1 Operacionalizacién de variables

VARIABLES INDICADORES FUENTES

Administracion Cumplimiento de objetivos Plan Operativo Anual

eficiente y eficaz
Uso adecuado de recursos Productividad
Gestion empresarial Informacion confiable y oportuna
Eficiencia Lograr metas con mayor cantidad de recursos
Eficacia Recursos disponibles

Sostenibilidad local | Econémicos Eficiencia, estabilidad

y global
Ambiental Recursos naturales, contaminacion
Social Integracion

Fuente: Elaboracion propia
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2.8. Tabulacién de las encuestas:

Para la tabulacion de las encuestas, se utilizo el programa SPSS version 23, el cual permitio
generar matrices y graficos de cada una de las preguntas planteadas en el cuestionario.

2.9 Andlisis e interpretacion de resultados

En el presente estudio, se obtuvo un total de 384 encuestas validas, de acuerdo a las tablas y
gréaficos generados en el software, se plantearon los analisis y los principales hallazgos de
los resultados. El objetivo de las mismas es investigar ciertos aspectos que permitan tener
una percepcion del posicionamiento de la Clinica y a su vez el perfil que son o tendrian que
ser clientes potenciales para la clinica Enrique Becerra. A continuacion, se observan los

resultados obtenidos en las encuestas empleadas
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Figura 3 Genero
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4 Edad
Fuente: Elaboracién propia
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Segun las personas
encuestadas, se descubre que el
67,45% son de género
femenino y el restante 32,55%
es de género masculino. El
género que prevalece al

femenino.

La edad que prevalece es entre
los 25 hasta los 35 afios con un
37,76%; sequido del 24,74%
con edades entre los 36 hasta
los 46 afos; y en edades de
entre 46 hasta los 56 afios con
el 22,66%; y finalmente el
14,84% esta representado por
edades entre los 57 hasta los 65

anos.
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Figura 5 Ingreso familiar mensual
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6 red social de su preferencia
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al ingreso familiar
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mensual el 85,42% es inferior a

los $500, el 11,98% si percibe

entre $501 a %$750, por otro

lado, el 1,42% percibe un
sueldo familiar mensual de

entre los $751 a$1000 y

finalmente con el 1,54% de los

encuestados cuentan con un

valor de mas de $1001 délares.

La red social de la
preferencia de los

encuestados esta

representada por el 48,70%

que usan mayormente
Facebook, el 25,52%
WhatsApp, el 20,31%
Instagram, el 3,85%

Twitter, ademas del 1,52%

que prefiere el uso de
YouTube y finalmente el

0,52% otras que usan otras

redes.



2. ¢Cudl es la cantidad de tiempo al dia

dedica a redes sociales?
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Figura 7 Tiempo al dia dedica a redes sociales
Fuente: Elaboracion propia
3. ¢A través de redes sociales ha buscado
sugerencias basadas en el ambito de la

salud?
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Figura 8 Ha buscado sugerencias basadas en el
ambito de la salud
Fuente: Elaboracién propia
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Conforme a lo sefalado el
49,22% de los encuestados
prefieren utilizar redes sociales
entre una a dos horas diarias,
seguido del 30,47% menos de
una hora, el 11,96% de 2 a 3
horas y mas de 4 horas un 8,33%.
Lo cual demuestra que el
promedio es entre una hora y
media aproximadamente en usar

redes sociales.

El 78,39% ha buscado
sugerencias basadas en el ambito
de la salud, y el 21,61% no los ha
buscado. Por lo que denota un
amplio mercado insatisfecho,
pues no logra encontrar las

exigencias buscadas.
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4. ¢Queé beneficios Usted espera recibir a

traves del uso de herramientas digitales al

relacionarse con servicios de salud

privada?
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Figura 9 Beneficios que espera recibir a traves del
uso de herramientas digitales
Fuente: Elaboracion propia

Poroentaje

5. ¢Con qué frecuencia le llega publicidad de

instituciones de servicios de salud?

T
Nuyparo it souente: Moda Freouzniz

Figura 10 Frecuencia de publicidad en salud.
Fuente: Elaboracion propia.
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El 29,69% de los encuestados
demuestran que el servicio que
espera recibir a través del uso de
herramientas digitales es
respuesta rapida, el 35,76%
prefiere informacion de servicios
de salud, el 22,40% atencion
personalizada y el 22,14% busca
cotizaciones online.

Al preguntar la frecuencia en
publicidad de servicios de salud
el 78,39% lo califica con una
escala de muy poco frecuente el
15,89% nada frecuente y el
5,72% frecuentemente, pues el
mayor indice es bajo en
publicidad de estos servicios

médicos.



6. ¢En los ultimo tres afios adquirido

servicios de salud privada?
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Figura 11 Ha adquirido servicios de salud privada.
Fuente: Elaboracion propia.

7. ¢Conoce o ha escuchado el nombre de la

Clinica Enrique Becerra?
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Figura 12 Conoce o ha escuchado el nombre de la
Clinica Enrique Becerra.
Fuente: Elaboracion propia
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El 63,3% sefiala que, si ha
adquirido servicios de salud
privada, mientras que el 36,7%
no ha adquirido estos servicios.
Es decir, que la tendencia esta

enmarcada en la salud privada.

El 21.61% asegura que, Si
conoce a la Clinica Enrique
Becerra, sin embargo, la mayor
parte de encuestados no conocen

la clinica con un 78,39%



8. Ha visto algun tipo de publicidad sobre la
Clinica Enrique Becerra a traves de un

medio de comunicacion

2

Parcentaje

H
1

B
—
Twime e

[ e [T ——

ez e e
ez dad

Figura 13 Ha visto algun tipo de publicidad sobre la
Clinica Enrique Becerra
Fuente: Elaboracion propia.

9. ¢Cual de estas opciones considera que la
Clinica Enrique Becerra ofrezca sus

productos por redes sociales?
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Figura 14 Productos y servicios por redes sociales.
Fuente: Elaboracion propia
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Con respecto a la publicidad de la
Clinica el 50,52% asegura no
haber visto publicidad, el 28,65%
por radio y el 14,32% por redes
sociales ha visto  mayor
publicidad de la Clinica y los

servicios que ofrece.

El 52,66% sefiala que la mayor
red social es Facebook con
52,885, seguido de WhatsApp
conel 16,67%y en tercer lugar, se

ubicé Instagram con el 15,63%.



10. ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por una
consulta médica general en una clinica

privada?
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Poroentaje
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Figura 15 Cuénto esta dispuesto a pagar por una
consulta médica.
Fuente: Elaboracion propia.

11. ¢ Qué tipo de publicidad le gustaria que le
llegue en redes sociales en cuanto a

servicios de salud?
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Figura 16 Tipo de publicacion
Fuente: Elaboracion propia
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Al consultar cuanto esta
dispuesto a pagar por una
consulta medica el 88,80% que
es la mayoria, se incliné por el
valor mas econémico que estaria
dispuesto a pagar por una
consulta médica general en una

clinica privada.

Los servicios que mas, se
demandarian estan representados
por el 57,55% de consultas
generales, el 24,74% consultas
con especialistas, el 16,67%
laboratorio y el 1,04% prefiere

otros servicios.
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2.10 Resumen de la investigacion mediante la encuesta empleada

A continuacion, se realiza un resumen de la encuesta realizadas anteriormente en el
presente estudio, se ubicaron a las 14 preguntas en un cuadro en donde, se indican los
resultados de los encuestados. Este resumen tiene el objetivo conocer con mas claridad los
posibles clientes potenciales para la clinica Enrique Becerra y conocer cudles son las

estrategias de marketing digital mas adecuadas a utilizarse.



Tabla 2. Resumen de la encuesta aplicada
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Género Femenino Masculino
67% 33%
Edad 25-35 36-46 46-56 57-65
38% 25% 23% 14%
Ingreso familiares mensuales Menos de $500 $501-$750 %752-$1000 $1001 a més
85% 12% 1% 2%
Red social de preferencia Facebook Twitter Instagram WhatsApp YouTube Otras
49% 3% 20% 25% 2% 1%
Tiempo al dia dedica a redes sociales Menos de 1 hora De 1 a2 horas De 2 a 3 horas De 4 0 mas horas
31% 49% 12% 9%
Ha buscado sugerencias basadas en el &mbito de Si No
la salud 78% 22%
Beneficios que espera recibir a través del uso de Atencidn personalizada | Respuesta rapida | Cotizacion Informacion de
herramientas digitales online servicios
22% 30% 22% 26%
Frecuencia de publicidad en salud Frecuentemente Muy poco Nada Frecuente
6% 78% 16%
Ha adquirido servicios de salud privada Si No
63% 37%
Conoce 0 ha escuchado el nombre de la Clinica Si No
Enrique Becerra 22% 78%
Ha visto algun tipo de publicidad sobre la Clinica | Television Radio Prensa Redes sociales No ha visto
Enrique Becerra publicidad
1% 28% 5% 14% 51%
Productos y servicios por redes sociales Facebook Twitter Instagram WhatsApp Youtube Otras
53% 6% 16% 17% 6 2%
Cuanto esta dispuesto a pagar por una consulta $20 $30 $40 $50
médica 89% 8% 2% 1%
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Tipo de publicidad Consultas generales Consultas con Laboratorio Otros servicios
especialistas

58% 24% 17% 1%

Fuente: Elaboracion propia

El géenero que prevalece en los encuestados es el femenino con edades entre los 25 y 35 afios, los ingresos familiares de la mayoria son
de menos de $500 estan en un 85%, de entre las redes sociales mas populares el Facebook ocupa el primer lugar llegan a ser por la
facilidad de acceso a la red y su popularidad entre sus usuarios. Los usuarios pasan alrededor de una hasta dos horas diarias conectados
a sus redes sociales, tiempo en el cual acceden a promociones de productos o servicios disponibles en internet. Uno de los beneficios
que esperan recibir es una respuesta rapida, al establecer componentes digitales, se logran respuestas automaéticas e informacion
disponible las 24 horas. La tendencia hacia la contratacion del servicio, se ratifica porque alrededor del 63% ha adquirido los servicios
de salud privada, la mayor parte de encuestados no conocen a la clinica por medio ningin medio de publicidad y el tipo de publicidad

que les interesa son las consultas generales.
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Anélisis de la entrevista

La Entrevista realizada a los directivos de la Clinica Enrique Becerra demuestra que las redes
mas utilizadas son el Facebook y WhatsApp llegan a ser el Facebook como un medio de
contacto directo, para mejorar la atencion, se amplia la atencion con un servicio
personalizado las 24 horas con una atencién de calidez y confianza. Los principales medios
son radio y prensa, se invierte en estrategias publicitarias mensualmente, que se gasta
alrededor de 25 a 30 dolares. En relacion a las campanfias publicitarias, se logra auge en redes
sociales, promocionarse a nivel provincial y nacional con un presupuesto relativamente bajo
a comparacion de sus beneficios

2.11. Disefo de Estrategias Digitales para la clinica Enrique Becerra

La clinica Enrique Becerra cuenta con una excelente infraestructura y con equipamiento de
alta tecnologia, asi como, también, en los servicios complementarios, lo que lo convierte en
referente para otras instituciones médicas locales y nacionales. Posee 16 ambientes de
hospitalizacién privada ambulatoria y 3 topicas para examinacion y diagndstico de pacientes.
Cada uno de los ambientes para hospitalizacion y topicas cuentan con gases medicinales, y
todo, se encuentra en un area totalmente climatizada. La clinica, también, cuenta con un area
de enfermeria equipada para Emergencias y con comunicacion directa e individual con cada
ambiente. Para comodidad de familiares y amigos, existen dos salas de espera exclusivas.

El staff de médicos que cuenta esta entidad incluye a profesionales de reconocida trayectoria
en diversas especialidades médicas y de diagnostico, y un grupo de médicos residentes y
enfermeras, se encuentra altamente capacitado para manejar cualquier situacion, que se
presente. El servicio de Admision y Caja de la Clinica es independiente, se cuenta con

estacionamiento para los pacientes y sus familiares.
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2.12. Microentorno

2.12.1. Clinica Enrique Becerra

Inicia sus actividades desde el afio 2016 como una sociedad, brindan atencion a los pacientes
de la provincia de Bolivar, nace a partir de la necesidad de la comunidad Bolivarense de
acceder los servicios médicos, a un precio justo y orientarlos al servicio social el mismo que
atiende a pacientes que requieren una atencion ambulatoria, ya sea diagnostica, clinica o
quirdrgica, con calidad y calidez. La clinica, se encuentra ubicado en la Av. Elisa Marifio de

Carvajal y Convencion de 1884 en la ciudad de Guaranda.

2.12.2. De la organizacion estructural

GERENCIAHOSPITALARIA
CALIDAD DEL SERVICIO . PLANIFICACION ¥ GESTION
ADMINISTRATIVO FINACIERD ! ATENCION ALCIUDADANG
ASESORIA JURIDICA ! ADMINISIGNES

DIRECCIGM ASISTENCIAL

Amh;m{jﬁ MEDICA SERVICIOS APCYDDIAGNOSTICD Y DGEEHI:IAE
COMPLEMENTARIOS TERAPEUTICO INVESTIGACION

Figura 17 Enrique Becerra
Fuente: Clinica Enrique Becerra 2021
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2.12.3. Direccionamiento estratégico

2.12.3.1. Mision

“Satisfacer los requerimientos de los pacientes prestar servicios de calidad en cuanto a
salud mediante una infraestructura y tecnologia modernas por medio de un recurso humano
altamente calificado y comprometido, emplea materiales y tecnologia actualizadas”
2.12.3.2 Vision
“Ser la instituciéon médica reconocida en la atencion integral, segura y confiable referencial
a nivel nacional por cumplir las expectativas de calidad y servicio de sus pacientes logran
sustentabilidad e impacto social positivo”
2.12.3.3. Valores institucionales

— Confianza

— Compromiso

— Honradez

— Respeto

— Etica
2.12.3.4. Convenios institucionales

— SALUDsa

— ECUASANITAS

— TECNISEGUROS
2.12.3.5. Funciones generales

— Urgencias 24 horas

— Quirdfano inteligente

— Area de Diagndstico



— Farmacia

2.12.4. Cartera de servicios

Tabla 3 Cartera de servicios de consulta externa

CONSULTA EXTERNA

Cardiologia

Cardiovascular

Endocrinologia

Gastroenterologia

Ginecologia y Obstetricia

Medicina interna

Nefrologia

Neurocirugia

Neurologia

Oftalmologia

Pediatria

Proctologia

Psicologia

Psiquiatria

Traumatologia

Urologia

Fuente: Clinica Enrique Becerra 2021

Tabla 4 Cartera de servicios de hospitalizacion

HOSPITALIZACION

Quiréfano

Sala de cuidados intensivos Adulto y neonatal

Sala de partos

Fuente: Clinica Enrique Becerra 2021

47



48

Tabla 5 Cartera de servicios de laboratorio

Electrolitos

Heces

LABORATORIO Hematologia

Orina

Quimica sanguinea

VIH

Fuente: Clinica Enrique Becerra 2021

Tabla 6 Cartera de servicio de Rehabilitacién

Terapia de lenguaje

REHABILITACION o
Terapia fisica

Fuente: Clinica Enrique Becerra 2021

2.12. Macro entorno

Anélisis PESTEL

Politico

Consiste en leyes, que rigen al sector para desarrollar en el plan de marketing, se toma en
cuenta el contexto institucional que existe en la sociedad en la que operan las empresas. La
inestabilidad politica influye directamente en el futuro de la Clinica por la implementacion

de nuevas leyes, impuestos, entre otros.
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Econdmico

El entorno econdmico es importante para tomarlo en cuenta en el desarrollo de un plan de
marketing pues, se tratar de llegar a la mayoria de la poblacion con el menor impacto
economico, que se devenga por el dominio adquisitivo del mercado objetivo.

El funcionamiento y estabilidad de la organizacién cumple con los componentes politicos y
legales establecidos por la sociedad ecuatoriana. En lo que, a la clinica, se refiere a cumplir
con la normativa emitida por la entidad de control del Ministerio de Salud Publica, es
considera como una agencia de control y vigilancia cuyas normas y reglamentos son
administrados y seguidos por todos los proveedores de salud publicos o privados.

Social

Es importante tener en cuenta el entorno demogréafico para analizar las caracteristicas de la
poblacion donde estd enfocado el mercado objetivo. Entre los términos, que se estan la edad,
ubicacién, raza, ocupacion, datos estadisticos de relevancia.

Tabla 7 Situacion demografica

Tasa de Porcentaje de Migracié Porcentaje de
= SN crecimiento Poblacion Total poblaciéon por = = Relacion de
Nivel Territorial = 2 2010 =
poblacional género, 2010 dependencia,
(%%) 2001 | 2010 | Hombre | Mujer | Total | % 2010
Nacional 1,52 | 127156608 | 147483499 49.6 50,4 280407 | 1,94 60.67
Urbano (nacional) 226 7431355 2020786 420 510
Rural (nacional) 1,48 4725253 5392713 50.6 49,6 |
Provincia Bolivar 0.90 169370 183641 489 51,1 1234 | 0.67 75,97
‘Urbano (provincial) 202]  43268]  51702[ 473|527
Rural (provincial) 0.50 126102 131849 49.6 50,4
Cantén Guaranda 132 81643 91877 483 51,7 538 | 0.59 78,25
Rural (cantonal) 1,23 60.901 68003 489 511
Casco Urbano
{civdad Guaranda) 1.57 20742 23874 46.5 53.5 264 | 1,11 56.07
Parroquias rurales
Facuado Vela -1.36 3753 3319|  516| 4sa| 18| 054 8569
Julio Moreno 1.09 2674 29048 489 51,1 510,17 106,01
Salinas 0,53 3551 5821 50.6 494 43| 0,74 78,72
Santa Fe -0.39 1815 1752 16.9 53.1| 9| 0,51 2.32
San Lorenzo | -1,35 2089 1857 50,0 50,0 | 510,27 95,27
San Luis de Pambil 1,77 4571 5357 51.9 48.1 60| 1,12 70.12
San Simén 0.003 4202 4203 48.7 513 22| 0,52 82,34
Simiatog 1,78 9588 11246 49,1 50,9 32| 0,28 101,90

Fuente: INEC (2010)

Adaptado de: (Cornejo, 2013)
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Al 2010 la provincia de Bolivar cont6 con un total de 183.641 personas, el 51,7% son

mujeres, el 48,9% son hombres. Cuenta con 8 parroquias rurales, se las cuales la que tiene

mayor poblacion es Simiatug.

Tabla 8 Situacién socio econdmica de Guaranda.

Porcentaje de rama de actividad
{primer nivel) del canton Guaranda

109

BT

B Agricultura y ganaderia
B Industrias manufactureras
m Construccion
m Comercio al por mayor y menor
Transporte y almacenamiento
Actividades de alojamiento y servicio de comidas
B Administracion publica y defensa
B Ensefanza

u No declarado

Fuente: INEC (2010)

Con respecto a los datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2010) este canton,

se caracteriza por las actividades primarias, las mismas que estan mayormente caracterizadas

por el area rural representada por el 57%.

Tecnoldgico

El entorno tecnoldgico juega un rol importante en las empresas porque reflejan nuevas

oportunidades de mercado. La clinica Enrique Becerra, cuenta con un conjunto de equipos

modernos y algunos de ellos son Unicos dentro de la provincia de Bolivar en la cual, se

convierte en una gran ventaja para captar el interés del usuario, pues asi gana mayor

relevancia al tener una tecnologia modernay, se constituye en un referente para la ciudadania,

los equipos que cuentan son:
e Tomdgrafo maca SIEMENS
e Gasometro arterial

e ArcoenC
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e Ecdgrafo de tercera y cuarta generacién

e Radidgrafo digital

Ecoldgico
El entorno natural implica los recursos naturales o material necesarios para las actividades
de marketing. Por la creciente contaminacion el impacto ambiental, también, llega a influir
como una amenaza que afecta la salud y calidad de vida de las personas llegar a crear
emergencias y mayor demanda en servicios médicos.
Legal
En la constitucién de la Republica Ecuador, protegen los derechos, libertades de todos los
ciudadanos y del estado y sus instituciones. Los requisitos esenciales para su desarrollo son:
e Registro Unico de contribuyente
e Permiso de funcionamiento del cuerpo de bomberos
e Permiso del Ministerio de Salud Pablica
e Registro en patente municipal
Anélisis FODA
El andlisis FODA, incluye las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se
constituye en una herramienta indispensable para la empresa porque permite analizar la
situacion actual generan un diagnéstico preciso que aclara el panorama para la toma de
decisiones (Tobar, 2007).
“FODA es el analisis de las caracteristicas propias de la organizacion, es decir, observar

cuales son sus fortalezas y oportunidades en el mercado.” (Vergara Cortina, 2016)
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

*Cuenta con especialistas en diferentes areas
*Equipos médicos con tecnologia de punta
*Atencion personalizada

*Capacitacion constante

*Convenios con otras instituciones para mayor
atencion

*Ubicacién de la institucién es adecuado lo que
facilita el acceso de los usuarios

*No realiza muchas publicaciones en redes
sociales

*No cuenta con estrategias conforme a las
especificaciones.

*Carece de posicionamiento en el mercado
*No existe un presupuesto definido para aplicar
estrategias de marketing

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

*Lugar estratégico

*Creciente demanda en servicio médicos
*Crecimiento del mercado nacional

*Diferentes areas especializadas.

*Gran cantidad de herramientas tecnologia para el
uso de publicidad

*Confinamiento

*Alto contagio por pandemias

*La competencia empieza a utilizar estrategias de
marketing para promocionar sus servicios destaca
la experiencia y prestigio de sus médicos.
*Recesion econdémica

*Inestabilidad politica

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10 FODA cruzado.

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
Cuenta con especialistas en diferentes areas No realiza muchas publicaciones en redes sociales
Equipos médicos con tecnologia de punta No cuenta con estrategias de marketing

Atencion personalizada . .
P Carece de posicionamiento en el mercado

Capacitacion constante No existe un presupuesto definido para aplicar
estrategias de marketing

Convenios con otras instituciones para mayor
atencion

Ubicacion de la institucion es adecuado lo que
facilita el acceso de los usuarios

OPORTUNIDADES (0) ESTRATEGIAS F.O. ESTRATEGIAS D.O.

Lugar estratégico (F2-02): Promover los servicios médicos para | (D1-O4): Promocionar publicaciones en redes
difundir que la Clinica cuenta con tecnologia sociales, dar a conocer las areas especializadas de
de punta. la Clinica como ventaja competitiva.

Creciente demanda en (F3-01): Promocionar la direccion de la (D2-02): Desarrollar estrategias de marketing para

servicio médicos clinica, a través de atencion personalizada para | potencializar el crecimiento del mercado nacional
fidelizar al cliente

Crecimiento del mercado (F4-04): Capacitar al personal médico (D2-03): Fundamentar las estrategias de

nacional conforme a sus areas de especializacion marketing enfocadas en la difusion de las areas

especializadas

Diferentes areas (F5-01): Realizar convenios con otras

especializadas. instituciones para atraer a mas usuarios

Gran cantidad de
herramientas tecnologia
para el uso de publicidad

AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS F.A. ESTRATEGIAS D.A.

Confinamiento (F2-A2): Equipos médicos con tecnologia de (D1-03): Buscar socios que inviertan con capital
punta, que se apoyan a llegar a mas personas para posicionarse en la empresa
con opciones répidas y faciles.

Alto contagio por (F1-A3): Difundir la experiencia de los (D3-01): Delimitar los diferentes puntos de venta

pandemias especialistas para lograr diferenciacion con los | para que la demanda acceda a los servicios
clientes médicos

Competencia (F3-A2): Fomentar los convenios con otras

instituciones para lograr mayor expansion y
atender a mas personas por posibles contagios.

Recesion economica

Inestabilidad politica

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de realizar un profundo analisis, se destaca la importancia del macro y micro entorno
en el analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenaza lo que permitio
descubrir la importancia de promocionar la direccion de la clinica, a través de atencion
personalizada para fidelizar al cliente, hoy en dia por la globalizacion el internet
conjuntamente con las redes sociales juegan un rol protagonico para incrementar ventas por
su eficiencia al llegar a los usuarios con una inversion relativamente baja en comparacion
con los medios tradicionales. De ahi surge la necesidad de aplicar estrategias de marketing
acopladas a la realidad actual mediante publicaciones en redes sociales, por lo tanto, para el
plan de marketing digital, se toma como mas importancia las campafias de Facebook,
Instagram y YouTube como las estrategias mas idoneas para dar a conocer las areas
especializadas de la Clinica como ventaja competitiva para potencializar el crecimiento del
mercado nacional.

En el siguiente capitulo, se proponen estrategias relacionadas con el marketing digital con el
fin de fidelizar a los clientes y atraer nuevos usuarios que requieran el servicio que posicione

la Clinica como el nimero uno del canton y de la provincia.
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CAPITULO Ill: DESARROLLO DE ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
PARA LA CLINICA ENRIQUE BECERRA DEL CANTON GUARANDA

Las estrategias de marketing digital sirven para posicionar a la empresa este capitulo, se
centra en la definicion de estrategias en redes sociales y en otros medios digitales, para el
mejor posicionamiento en el mercado de salud de la Clinica Enrique Becerra, ademéas de
abordar el costo que implica la aplicacion de las mismas para generar un apropiado espacio
digital en la generacion de contenidos.

3.1.  Estrategias de marketing digital

Para la clinica Enrique Becerra permitir llevar los servicios de salud a un mayor nimero de
personas y/o usuarios potenciales, con el uso de estrategias adecuados de marketing digital.
se precisan los esfuerzos sobre aquella parte de la poblacién con mayor potencial de usuarios
y mayor rentabilidad

Se proponen 5 estrategias de marketing digital para la Clinica Enrique Becerra para mejorar
su posicionamiento en el mercado de la salud, las cuales, se detallan a continuacion:

3.1.1 Estrategia 1 Creacion de pagina web de la clinica

El disefio de una pagina web para la clinica es la estrategia de marketing digital para el
servicio médico significa, que se dispone de una de las mejores oportunidades que existen en
la mercadotecnia en salud. Un sitio web transmite mayor grado de credibilidad y confianza
a los pacientes. Ademas, el usuario digital de hoy demanda mucha informacion antes de dar
el paso definitivo; su proceso de decision implica una interaccion continua para brindar las
respuestas que necesita.

Estas son las ventajas que ofrece esta estrategia para la clinica:
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e Presenta contenidos interesantes para el paciente. Resuelve sus dudas y brinda las
herramientas que necesita para tomar una decision informada.

e Crea publicaciones optimizadas para los motores de busqueda (SEO), basados en
posts originales, faciles de entender y que responden a las preguntas que hace el
usuario que la necesita.

« Pone adisposicion de los pacientes los medios necesarios para que confirme una cita.
En ese tenor, se agrega botones para confirmacion inmediata de citas, abrir
conversaciones por WhatsApp, Facebook, E-mail o llamar al consultorio.

« Permite la incorporacién de material educativo (brochures, ebooks, guias) las cuales,

se ofrecen como descarga gratuita.

O Nasrme- 0. @ W

z Contra de Atencion Telettoics W D3 3033171

INiCID KoZ0TROS SERVICIODS CEPECIALIDADES CONTACTO

res. @ Yasazenets @ legarwelzzoni. M LUNVILAUNL

0983371153
i SOLICITA YA!

Figura 18 Pagina web creada para la clinica
Fuente: http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/
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Figura. 19 Servicios de especialidad ofreudos en la pagina web de la clinica
Fuente: http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/

Cenlbro de Alencidn lelddncs

INGa NOSOTROS SERVICIOS FAPECIALIDADES  CONTACTD NAS -

Nuestros Servicios

Q] Endocrindlogia y m Temografia

Nutricién compmanzada

Lo durschdniwaris - vais Fregany
) crs -

Ortopedia y iz

b Traumatologia

Le dorashn i

clayemzrerds

( Laboratorio
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/ et AR ' Cardloloqna

Figura. 20 Servicios complementarlos ofrecidos desde la pagina web
Fuente: http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/
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Una de las gestiones para que la pagina web sea atractiva es el uso de SEO (Optimizacion
para Motores de Busqueda)

El sitio web del Clinica Enrique Becerra correctamente optimizado para SEO tiene més
posibilidades de posicionarse en las primeras posiciones de los resultados organicos, dentro
del mercado de servicios hospitalarios.

Con un 99% de Prospectos Cualificados, el sitio web, que se establece para la Clinica Enrique
Becerra atrae clientes que en realidad tienen urgencia de optar por los productos o servicios
hospitalarios, que se ofrecen.

Acciones a seguir:

Se inici6 un andlisis de la pagina web http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/ donde los
resultados son que tiene un 29% en calidad y rendimiento esto es bajo como, se ve a

continuacion

Anddisis Webde www bosphoalbocerra sghilenesaalces oosm

U TIEACIOMNES

ASNESES COATEET BRI [PTO)

EMLACES EXTERMOS:

& enlaces

WRL AMCHOR TITLE REL

OPTIMIZACION MOWVIL:

L4 Lx {9

Figura 21 Resultados SEO.
Fuente: Elaboracién propia



59

3.1.2. Estrategia 2 Inclusion de la teleconsulta como parte de los servicios.

En la actual situacion de pandemia los servicios de salud tienden a colapsar debido al
aumento exponencial de los casos de COVID19. Al no existir una planificacion adecuada las
clinicas, se ven colapsadas ante la gran cantidad de casos medicos. Los médicos y personal
de la clinica, se ven sobrepasados por la creciente demanda de las consultas. La teleconsulta,
se convierten entonces en una alternativa segura y cierta de valorar casos sospechosos y
ordenar el diagndstico y el tratamiento del paciente, reduce el riesgo de transmision de la
enfermedad. Las teleconsultas permiten y reconocen que muchos de los servicios
hospitalarios clave funcionen normalmente y sin dificultades, tanto en los preliminares como
en el desarrollo de una emergencia de salud publica. Dicha accion genera mayor sentido de
pertenencia con la institucion, el publico, se orienta con la generacion del contenido digital,
que se explica.
La teleconsulta, también, llamadas consulta a distancia o telesalud, se refiere a las
interacciones que suceden entre un doctor y un paciente con el fin de suministrar
indicaciones, diagndstico y prescripcion terapéutica a través de medios digitales. En la
actualidad, es fundamental incluir los servicios de teleconsulta, consulta en linea o asesoria
en linea, dentro de una estrategia de marketing digital para el servicio médico de la clinica.
Algunas ventajas de usar esta estrategia son:

« Comunicacion rapida, efectiva y econdmica.

e Mejoran la comprension de las indicaciones y tratamientos.

e Mayor satisfaccion de los usuarios

« Nuevo acceso a entrenamiento y educacion médica

e Aumento en el uso de las nuevas tecnologias
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Obviamente, existen muchas restricciones que por la misma naturaleza del servicio distan de
ser una consulta, como lo son por ejemplo los examenes fisicos. En ese sentido, se trata de
aprovechar este servicio para mantenerse cerca del paciente y orientarlo a tomar la mejor

decision para su salud.

Centro de Atencion Telefonica & 03303 811

NOSOIROS SEEVICIOs TSPECIALIDADES CONTALTD

WICIO DE TELECON

0983371153 : : (VS

i SOLICITA YA! : O

QUEDATE
EN CASA

Figura 22 Recuadro con el icono de la teleconsulta.
Fuente: http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/

En la pagina Web creada, se incluyd el icono de la teleconsulta como, se observa en el
recuadro inferior de la Figura 20. Al cliquear en este, se desprende un mensaje de saludo que

permite iniciar la conversacion con el landbot como, se observa en la figura 21
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Figura 23 Chat con el landbot
Fuente: http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/

e Para que esta estrategia sea optima, se realiza el analisis del Buyer Person & Lead
La importancia de establecer correctamente un Buyer persona, radica en tener en cuenta datos
sociodemogréficos concretos e informacion sobre aspectos como su conducta online,
personal, profesional y de la relacion con la empresa que ofrece sus servicios.
La Clinica Enrique Becerra, establece una oferta de servicios de consulta digital en donde los
usuarios generan datos especificos, que son complementados en estrategias empresariales de
diferenciacion.

Accidn a seguir: buyer persona de la clinica Enrique Becerra
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Tabla 11 Buyer persona de la clinica Enrique Becerra

Nombre Roxana Macias

Estado civil Casada

Hijos 1 a2 hijos

Ocupacioén Trabajadora 0 Ama de casa

Edad de 25 a 45 afios

Nivel socioecondmico Medio

Ingresos Mensuales 400 dolares

Nivel educativo Colegio o0 universidad

Intereses La salud de su familia, estar conectada en redes

a traves del celular o computadora, le interesan
conocer recomendacién de establecimientos de
salud para ella y su familia,

Medios de comunicacién

WhatsApp y redes sociales

Objetivos del Buyer Persona

Cuidar a su familia, tener salud, tener una
consulta médica con especialistas, evitar viajes
a otras ciudades para conseguir atencion médica,
Usar medicina funcional y garantizada. -
Ahorrar tiempo y dinero

Que ofrecer

Atencién  personalizada,  atenciobn  con
especialistas de trayectoria, exdmenes meédicos,
precios accesibles, promociones y evitar viajes a
otras provincias para la atencion en salud

Fuente: Elaboracion propia

3.1.3. Estrategia 3 Uso de las redes sociales.

De acuerdo a la encuesta realizada en el 2021, se encontré que el 85.5% de los pacientes

siguen sus citas médicas por medio del WhatsApp. Asimismo, no es ningun secreto que

Facebook y Messenger son los canales favoritos por muchos pacientes, también, los chats o

conversaciones en vivo en la pagina web de las clinicas son una herramienta de mucho

beneficio, principalmente si recogen visitas frecuentes desde Google.

Los pacientes tienen una expectativa muy alta de respuesta y si no contestas a sus preguntas

en tiempo real, dejan de lado una ocasion de confirmar una cita. Los bots o chatbots permiten

de forma automatica establecer una comunicacion con el usuario o paciente, a través de un

sistema de preguntas, respuestas y acciones predeterminadas y que facilitan muchos procesos
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en clinicas como citas o informacion general de horarios y servicios. Es una herramienta muy
usada por muchas empresas con éxito. Es conveniente aprovechar, también, la inteligencia
artificial (IA) como los chatbots por estar disponibles las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio. Uso del WhatsApp for Business sobre la version personal. La ventaja sobre la version
convencional es que la clinica enriquece la informacion que proporciona en su perfil, tales
como horarios de atencion, correo electronico, servicios, sitio web y mensajes automaticos.
Esta aplicacion esta disponible tanto en Android como en iOS, se anexo el vinculo directo

con estas redes sociales como, se observa en la figura 23

o P TRr—— i — ik

Centro de Abencitn Telefinka . 03300
Liaera

WS WOROTEGY  MEVIGIGE  (AFEOALIDABEE  COMTACTS  MAJ -

COMPROMIZD KFORMACION SERVICIOS
UBICACION g

000806 q

Figura 24. Incorporacion del vinculo con las redes sociales en la pagina web.
Fuente: Clinica Enrique Becerra
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Figura 25. Red social Instagram.
Fuente Copy Print Pagina Instagram Clinica Enrique Becerra
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Figura 26. Vinculo con la red social Facebook.
Fuente Copy Print Pagina Facebook clinica Enrique Becerra.

Como, se observa desde la red social Facebook al crear el enlace para que el paciente se
comunique con el chat de WhatsApp, y brindarle una atencion méas personalizada.

e Para el mejoramiento de esta estrategia, es importante conocer el Inbount y

Marketing de Contenidos
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Atraer clientes con contenido util, relevante y agregar valor en cada una de las etapas del
recorrido del comprador; crear, publicitar y compartir contenidos de interés para el Buyer
Person.
Acciones a seguir:
Peer to peer: Intercambiar informacion entre varios usuarios conectados entre si por internet.
Personalizacion: ofrecer a cada usuario elegir de acuerdo a su interés o sus necesidades, de
este modo aumentar el lead por persona.
Predictivos: En las Redes Sociales, se mide y almacenar cualquier comportamiento de un
usuario.
El publico objetivo es el grupo de personas susceptibles de interesarse en el
producto/servicio, que se ofrece y por tanto, con mas posibilidades de realizar la compra o
contratar los servicios ofertados.
3.1.4. Estrategia 4 Publicidad digital para la clinica
Una vez disefiada la pagina web con todas las vinculaciones, se procede a realizar los espacios
publicitarios en las redes sociales los cuales, se basan en:

a) Publicidad en Instagram y Facebook
Instagram y Facebook son una red social que funciona para generar mayor notoriedad de
marca y empezar a construir tu comunidad de seguidores. Estas plataformas son ideales para
servicios médicos que tengan que ver con salud, por ejemplo, medicina interna, dermatologia,
pediatria entre otros. La inversion suele ser menor y es una excelente alternativa para empezar
a posicionar una marca. El exito de las campafias en redes sociales radica en que los anuncios
de la clinica que vayan en consonancia con lo que demanda el usuario en internet.
La utilizacion del Facebook ofrece estadisticas de la pagina gratuitas para generar y

establecer las acciones que las personas realizan en ella, se establece las métricas necesarias
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para saber del potencial cliente qué les importa, que les gusta, con qué frecuencia ingresan e
interacttian con las publicaciones en la fan page.
La Red Social de Instagram genera contenido visual y permite a la persona reaccionar de
mejor manera a dicha publicacién, la imagen adquiere cada vez mayor importancia en el
marketing digital, se genera contenido adecuado de publicacion.

b) Video promocional en YouTube
Es una estrategia de marketing digital muy efectiva, que trata de incluir videos informativos
de servicios medicos o temas de interés en medicina, prevencion, diagndsticos, etc.
Promocionar nuevos equipos, procesos 0 servicios, asi como dar un impulso a los ya
conocidos. Los videos promocionales en YouTube son una gran herramienta para dar a
conocer un producto, presentar un servicio, lanzar una campafa o captar a un determinado
publico. Los videos promocionales son de muchos tipos (un spot para web, un video de
promocion, un teaser, un video de presentacion de servicio). Pensar en un video para
enriquecer la estrategia de marketing digital para la clinica es una novedosa idea. Este tipo
de activos digitales suele requerir, también, una inversién, pero a la larga es una magnifica
decision.
Ademas, el canal de YouTube su importancia esta remarcada en los millones de visitas que
tiene dicha red social y en el medio de investigacion, es un 80% de preferencia lo que

diariamente, se traduce en suscripciones con otras empresas o clientes.



67

Como, se observa en la figura 27, los videos promocionales quedan insertos en la pagina

web de la clinica, también, se paga la publicidad para, que se promocionen desde anuncios

de YouTube.
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Figura 27. Videos promocionales en YouTube.
Fuente: http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/

e Para que esta estrategia sea eficiente el conocer el engagement es muy importante
Se realiza acciones de compromiso a una marca a través de una relacion incondicional
surgida de una estrategia de comunicacion, entonces, se habla de engagement marketing para
garantizar el objetivo de marketing digital que persigue la Clinica Enrique Becerra.
Accidn a seguir: Definir los medios
Se define que medios, se van a utilizar para llegar a los usuarios y consumidores, dentro de

los cuales, se analizar los medios online.
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3.1.5. Estrategia 5 Gestion de reputacion en linea

No hay error mas frecuente que desaprovechar las resefias de pacientes contentos. Muchos
profesionales de la salud no tienen opiniones positivas que favorezcan la confianza y
reconocimiento, que se necesita para atraer mas pacientes a la clinica. Una buena estrategia
de marketing digital tiene al menos la idea de recolectar estas opiniones y ponerlas donde
mejor te convenga. El canal principal de la clinica es Facebook, entonces tener buenas

resefias en esta red social. La finalidad es transmitir aquello que el usuario necesita.
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Figura 28. Botdn para gestion de reputacion.
Fuente: http://hospitalbecerra.sgbienesraices.com/

Al observa en la figura 28, se ha incluido un boton de calificacién para que los usuarios o
pacientes califiquen los servicios recibidos.

Acciones a realizarse por el profesional de Community Manager

Se plantea acciones por parte del Community Manager de la clinica Enrique Becerra, con la
finalidad de que las estrategias planteadas sean mas optimas y asi crear mayor interés por

parte de los usuarios en el cual, se menciona en el siguiente cuadro:



Tabla 12 Acciones del Community Manager
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No.

Estrategia

Acciones

Desarrollo

Temporalidad

Sociales

Parcial Permanentes
Generacién de contenidos Estipular empatia y argumentacion en los
contenidos hacia el cliente.
Optimizacién motores SEO Aplicar motores de busqueda apropiados a la
» o realidad del trafico web generado (metricanlytic).
1 \(/:v:a%atcjf?a glei ni[gglna Hipervinculo directo (whatsapp web) Incorporar la direccion https://wa.me/
Presupuesto para Marketing Digital AI!ne_ar el plan d-e Marketing Digital con los
objetivos empresariales.
Analitica Web Establece reglas de negocio sobre la base de los
datos recabados.
Atencion permanente las 24 horas
Incorporacién  de Telemercadeo 24/7 para consultas y emergencias.
2 elesaraia Incorporacion de material  publicitario | Publicidad directa con el enfoque informativo de
informativo nuevos servicios medicos.
Establecer Buyer Person Estudio pormenorizado del usuario comun en el
establecimiento hospitalario.
Contenidos creados por los clientes Engagement para clientes generar sentido de
pertenencia hacia la clinica.
Promocionales a través de Ofertas Desarrollo de componentes directos para generar
Descuentos y mayor  posicionamiento en los  servicios
. Utilizacion de Redes hospitalarios.

Incorporacion a comunidades del area

Generar un mayor acercamiento a comunidades
digitales en el &rea médica para consolidar
informacion y convenios.

Utilizacion de Calls to action (CTA)

Conseguir que la persona que lee tu mensaje
realice una accion inmediata.




Invertir en Trafico de Pago

Invertir dinero en plataformas y sitios de anuncios
de pago para atraer usuarios a la pagina de la
clinica
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Publicidad Digital

Generacion de contenidos

Generar unos contenidos atractivos e innovadores
donde, se detalle los servicios de la clinica lo cual
al obtener una empatia y argumentacién hacia el
cliente.

Publicidad
Profesionales

Testimonial Directa de

Realizar  videos publicitarios donde los
profesionales en el area médica demuestran mas
credibilidad a lo que dice, estas personas tienen
que haber usado el servicio y estar dispuestos a
recomendarlos.

Hipervinculo directo (whatsapp web)

Incorporar la direccion https://wa.me/

Incorporacion de  material  publicitario
informativo

Desarrollar mensajes publicitarios de las camparias
difundidas a través de cualquier medio y soporte
digital, establecer tiempos de reinversion.

Gestion
reputacion Online

de

Desarrollar email Marketing

Dar a conocer un nuevo servicio o producto de la

empresa hospitalaria, desde este punto al enviar un
mensaje, la empresa tiene como destinatario el
usuario directo.

Desarrollar casos de éxitos de los clientes

Clientes con experiencias de credibilidad por haber
hecho uso de los servicios hospitalarios.

Encuestas y formularios de opinién

Fomentar la retroalimentacién para establecer
cambios sustanciales por recomendaciones de los
clientes.

Incorporacion  de  material  publicitario
informativo

Desarrollar mensajes publicitarios de las camparias
difundidas a través de cualquier medio y soporte
digital, establecer tiempos de reinversion.

Fuente: Elaboracién propia
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3.2 Calendario Estratégico Digital de Publicaciones

Es una herramienta de planificacién que permite anticipar los contenidos de publicaciones
en algun canal o entorno digital, para asi gestionar conceptos, temas, formatos y tiempos para
su publicacion.

Con un calendario de redes sociales, los especialistas en marketing planifican publicaciones
con semanas 0 meses enteros de anticipacion, lo que libera horas de trabajo para elaborar
estrategias para el futuro y publicar cualquier post sobre noticias de ultima hora.

Al no establecer un calendario de contenidos, los gestores de redes publican contenido en el
vacio y no rastrea el panorama general y el desempefio pasado.

La creacion de contenido requiere de planificacion en base a unos objetivos, y en esa fase es
basico crear un calendario editorial que sirva de soporte a la estrategia. Por ende, en la
propuesta de Dashboard para la clinica ayudara a priorizar las acciones estratégicas
planteadas para de esta manera consolidar el posicionamiento en el ambito de la salud, Por
lo cual, se realiza un calendario mensual donde van a realizar todos los contenidos por medio

de las distintas redes sociales que la clinica ofrece



Tabla 13 Calendario de publicaciones

Red Social

Etiquetas /

Tipo contenido
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Especificaciones

Semana Dia Tema Objetivo Co| Mensaje = 5
= FB YT IN Py C ie) Hashtags Enlace Texto Imagen Video contenido
https://www.facebook.com/hospitalenri
Lunes . -
Nuevo servicio Branding x ebecerra Imagen brandeada
https://www.facebook.com/hospitalenriqu
Martes -
Frases relacionadas |Engagement < ebecerra
s www.youtube.com/watch?v=VVFNs
Miércoles s - i
Informacion social Venta x YhwidQ
https://www.instagram.com/hospenbec_g
Jueves =<
s Preguntas Conversacion < uaranda #henbecerra
Imagen con
Viernes https://www.facebook.com/hospitalenri descuento
Promocion Trafico a web x ebecerra destacado
. h : . - h?v=VVFN
sabado » . ttp§ www.youtube.com/watc \Y% s
Informacion social Venta < YhwidQ
N https://www.facebook.com/hospitalenriqu
Domingo - .
Frases relacionadas |Entretenimiento X ebecerra
https://www.facebook.com/hospitalenri
Lunes o .
Nuevo servicio Branding X ebecerra Imagen brandeada
https://www.facebook.com/hospitalenriqu
Martes .
Frases relacionadas |Engagement < ebecerra
“s https://www.youtube.com/watch?v=VVFNs
Mieércoles iz " i
Informacion social Venta < YhwidQ
https://www.instagram.com/hospenbec_g
s2 Jueves e
Preguntas Conversacion X uaranda
Imagen con
Viernes https://www.facebook.com/hospitalenri descuento
Promocion Trafico a web x ebecerra destacado
- htt H A tube. tch?v=VVFEN
sabado . . ps://www.youtube.com/watch?y s
Informacion social Venta x YhwidQ
D N https://www.facebook.com/hospitalenri
omingo Frases relacionadas |Entretenimiento X ebecerra
https://www.facebook.com/hospitalenri
Lunes . -
Nuevo servicio Branding x ebecerra Imagen brandeada
https://www.facebook.com/hospitalenri
Martes -
Frases relacionadas |[Engagement X ebecerra
Zs https://www.youtube.com/watch?v=VVFNs
Miércoles iz . i
Informacion social Venta < YhwidQ
Jueves . https://www.instagram.com/hospenbec g
Preguntas Conversacion x uaranda
Imagen con
Viernes https://www.facebook.com/hos pitalenri descuento
Promocién Trafico a web x ebecerra destacado
sa https: .youtube.com, atch?v=VVFNs
bado » B p- www.youtu W \V/:
Informacion social Venta x YhwidQ
https://www.facebook.com/hospitalenri
Domingo N P
Frases relacionadas |Entretenimiento x ebecerra
https://www.facebook.com/hospitalenri
Lunes . o
Nuevo servicio Branding X ebecerra Imagen brandeada
https://www.facebook.com/hospitalenri
Martes -
Frases relacionadas |[Engagement x ebecerra
“z https://www.youtube.com/watch?v=VVFNs
Miércoles . - N
Informacion social Venta x YhwidQ
Jueves . https://www.instagram.com/hospenbec g
Preguntas Conversacion x uaranda
Imagen con
Viernes https://www.facebook.com/hospitalenriqu descuento
Promocion Trafico a web < ebecerra destacado
Sabado . i http§: www.youtube.com/watch?v=VVFNs
Informacion social Venta x YhwidQ
- https://www.facebook.com/hospitalenri
Domingo N .
Frases relacionadas |Entretenimiento < ebecerra

Fuente:

Elaboracion propia




FORMATO DE CONTENIDOS

TOTAL DE CONTENIDOS POR SEMANA

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4

Total contenidos:

Figura 29. Representacion cuantitativa digital
Fuente: Elaboracion Propia
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3.3 Métricas digitales

Se presenta las métricas de medicion digitales que la clinica tendria que usar en el plan de
marketing digital con el objetivo de obtener los resultados de los célculos, que se generan al
aplicar la estrategia de marketing digital planteadas. De esta forma conocer qué tan efectiva
fue la campafia realizada qué errores, se cometen y cuéles mejorar para obtener los resultados
e impacto deseado, al generar contenido en las publicaciones.

Ademas, con las métricas, se realizan comparaciones y analizar la evolucién de la estrategia.
Con una estrategia online que llegue a la audiencia deseada y que tenga metas concretas, se
aumentara la fidelizacion de clientes y posteriormente las ventas.

Las metricas aplicadas en esta investigacion son herramientas priorizadas que permitiran
medir el desempefio empresarial digital como sustento para el al alcance de los objetivos
planteados.

Métricas de audiencia de Pagina Web

Clic Through Rate (CTR)

El indice de respuesta, es el resultado de medir el total de veces, que se ha visto la pagina
web (impresiones) e términos de porcentaje.

A mayor CTR més eficiente es el anuncio donde, se da poblicidad el sitio web

CTR = Ndmero de clics (nimero de visitas) / Impresiones

CTR =160/330

CTR =0.48%

Porcentajes de Interés

Estas categorias indican el interés de los visitantes en base al niUmero de paginas a las que

accede, se asignan los clics de la siguiente manera:
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Bajo interés = Visitas de menos de 3 clics

Medio interés = Visitas de 3 a 5 clics

Alto interés = Visitas de méas de 5 clics

Committed Visitor Volume (Volumen de Visitantes Comprometidos)
Indica el porcentaje total de pginas vistas con una permanencia alta
CCV = No de péginas vistas por visita / No de paginas vistas
CCv=3/15

CCV =0.20%

Métricas en redes sociales

Tabla 14 Férmulas de engagement y conversion de publicaciones

Formula engagement (usuarios que

F vieron tu publicacion) % de engagement
Total de interacciones « 100 97 _ 6.5
Alcance 1500
Formula engagement (seguidores/fans

& YT pagina) % de engagement
TotaI.de interacciones x 100 2 _ 4.9
Seguidores actuales 41

F Formula general de CTR % de conversion
Clics en la publicacién x 100 939 _ 62,6
Alcance 1500

F Formula de CTR (s6lo enlaces) % de conversion
Clics en enlace % 100 959 - 63.9
Alcance 1500

Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Presupuesto del disefio de las estrategias digitales

A continuacidn, se presenta un andlisis financiero enfocado en las acciones por las estrategias
de marketing digital, se esté realiza con el objetivo de conocer si es conveniente o no la
implementacién de las estrategias planteadas para la clinica Enrique Becerra, se evalua el
costo unitario y total para tener una perspectiva amplia de como aplicar las tacticas para la
publicidad en los diferentes medios.

Tabla 15 Presupuesto del disefio de estrategias de marketing digital

Mensual

Acciones Digitales Valor Valor anual

Facebook Ads 220,00 2.640,00
Instagran Ads 180,00 2.160,00
Canal de YouTube 100,00 1.200,00
Disefios de Videos 100,00 1.200,00
Disefios Publicitarios 80,00 960,00
Otros 30,00 360,00
TOTAL $710,00 $8.520,00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 15, se especifica el presupuesto establecido de acuerdo a las estrategias de
marketing digital para lograr el posicionamiento de la clinica Enrique Becerra, en cual, se
especifica todos los gastos mensuales, que se generan en el uso y manejo de redes sociales y
el disefio de videos, se demuestra que no implican un gran costo y los beneficios seran

grandes para diferenciarse de la competencia y posicionarse en el mercado de salud.
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Tabla 16 Presupuesto de la creacion de la pagina web

Anual

Acciones Digitales Valor

Creacion - Pagina Web 500,00
Alojamiento y Dominio 300,00
Otros 30,00
TOTAL $830,00

Fuente: Elaboracion propia

De la misma manera es importante incluir el gasto de la creacion de la pagina web en donde,
se incluye las estrategias de marketing planteadas, esta inversion solo, se realiza una vez al
afno.

Las entidades que brindan el servicio de cuidados en la salud, tienen que crear una cultura de
comunicacion acorde con sus necesidades tecnoldgicas actuales, por ello la optimizacién de
recursos graficos y visuales lograr la implementacion de una comunicacion efectiva y eficaz
a través del marketing digital y sus medios sociales de alcance como herramienta para definir
nuevas tendencias comerciales y generar protocolos graficos que permitan explotar
adecuadamente la imagen empresarial. En este cambio, dichas entidades al aplicar estrategias
de marketing digital, también, se transforma un escenario en el que dicha comunicacion con
clientes internos y externos es fundamental y las herramientas como es el caso de la
utilizacion de redes sociales permite entablar una conversacion necesaria y que estan genera

en internet una vinculacién mas directa y apropiada.
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CONCLUSIONES

La sistematizacién de los fundamentos tedrico-cientificos y estado del arte del
marketing digital, se establecio que a partir de la investigacion, el marketing digital
conjuga estrategias de mercadeo para adentrarse en el mundo online, surgen con la
finalidad de adquirir algun tipo de conversion por parte del usuario logra mayor
alcance en la comercializacion de productos o servicios por canales de internet
aprovechar al maximo los recursos y oportunidades online para potenciar un negocio
0 marca de manera eficiente.

El diagnostico de la situacion interna y entorno de la clinica Enrique Becerra 'y su
posicionamiento en el mercado de servicios de salud en el canton Guaranda arrojo en
la investigacion que la clinica inicio sus actividades en el 2016, se ha consolidado en
este sector hasta la actualidad, donde brinda servicios médicos con orientacion al
servicio social con atencién de calidad y calidez. Cuenta con area de hospitalizacion,
consulta externa, laboratorio, rehabilitacion. No cuenta con una pégina web y no
explota sus redes sociales con publicaciones de alto impacto que ayuden a posicionar
a la empresa en la provincia de Bolivar a su vez en las encuestas, se evidenciar que
las personas no han escuchado a la clinica, y tampoco ha visto alguna publicidad
digital y los directivos manifiestan que realizan méas publicidad por radios locales y
vallas publicitarias y tiene una fan page donde realizan pocas publicaciones méas de
tipo informativo, estos resultados evidencia que la empresa necesita una estrategia de
mercadotecnia permanente, la misma que permita mantener y mejorar Su

posicionamiento con un control y acciones concretas de digitalizacion en marketing.
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La definicion de las estrategias de marketing en redes sociales y en otros medios
digitales. para el mejor posicionamiento en el mercado de salud de la Clinica Enrique
Becerra en la cual, se establecié que las estrategias de marketing digital mas
adecuadas para la clinica son: creacion de la pagina web, inclusion de teleconsulta,
uso de redes sociales, publicidad digital y gestion de reputacion en linea, y a su vez
establecen métricas con el fin de medir las acciones para la propuesta del plan de
marketing digital para la clinica.

La determinacion del presupuesto financiero para la implementacion del plan de
marketing digital en la Clinica Enrique Becerra, se estimd para la aplicacion de las
estrategias propuestas un valor de $710,00 mensuales para la publicidad que
contribuya al posicionamiento de la Clinica, y para el desarrollo de la pagina web, se

estima un total de $830.00.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda priorizar una persona encargada de gestionar y controlar las estrategias
digitales de la clinica para mantener todas las redes activas las 24 horas para solventar
todas las inquietudes de los usuarios, a la vez las publicaciones en redes sociales sean
interactivas e informativas para atraer la atencion de los posibles clientes.

El mercado de la salud, se encuentra muy competitivo, se recomienda llevar a cabo
acciones estratégicas de marketing digital sobre la marca y en estas, se muestre las
diferencias que posee cada servicio médico y anunciar sus ventajas competitivas.
Mantener un seguimiento al plan de marketing digital, para conocer mejor el proceso
y con esto tener una mayor participacion en el mercado y a su vez publicitar la pagina
web por medios pagados para tener mayor alcance e impacto en las publicaciones

realizadas.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta
OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Identificar aspectos determinantes en el posicionamiento de la imagen de la Clinica Enrique
Becerra

Modelo de encuesta

ém\% Pnngiﬁcia Universidad | Sede
~l'.|.o Catolica del Ecuador | Ambato

Estimado la presente encuesta forma parte de un proyecto de investigacion académico,
tiene como finalidad diagnosticar la situacién actual sobre el uso de herramientas digitales
Los datos obtenidos mediante este cuestionario seran utilizados con total confidencialidad
para el estudio.

Instructivo: Lea detenidamente las preguntas, y marque con un X en el casillero que
corresponda.

Parte 1 datos generales del encuestado. Marque sobre la linea la alternativa que le

corresponde:

1. Género Edad

Mujer 25 a 35 afios
Hombre 36 a 46 afnos

46 a 56

57 a 65
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Ingreso familiar mensual

Menos de $500

$501 a $750

$751 a $1000

$1001 a més

Parte 2 Desarrollo

1. Sefiale la red social de su preferencia

Facebook

Twitter

Instagram

WhatsApp

Youtube

Otras

2. ¢Cudl es la cantidad de tiempo al dia dedica a redes sociales?

Menos de 1 hora

De 1 a 2 horas

De dos a 3 horas

De 4 o0 més horas diarias

3. ¢Atraveés de redes sociales ha buscado sugerencias basadas en el ambito de la

salud?
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Si

No

4. ¢Queé beneficios Usted espera recibir a través del uso de herramientas digitales

al relacionarse con servicios de salud privada?

Atencion personalizada

Respuesta rapida

Cotizacion online

Informacién de servicios

Otros

5. ¢Con qué frecuencia le llega publicidad de instituciones de servicios de salud?

Frecuentemente

Muy poco frecuente

Nada frecuente

6. ¢En los ultimo tres afios adquirido servicios de salud privada?

Si

No

7. ¢Conoce o ha escuchado el nombre de la Clinica Enrique Becerra?

Si

No
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8. Ha visto algun tipo de publicidad sobre la Clinica Enrique Becerra a través de

un medio de comunicaciéon

Television

Radio

Prensa

Redes sociales

No ha visto la publicidad

9. ¢Cual de estas opciones considera que la Clinica Enrique Becerra ofrezca sus

productos por redes sociales?

Facebook

Twitter

Instagram

WhatsApp

Youtube

Otras

10. ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por una consulta médica general en una clinica

privada?

20,00

30,00

40,00

50,00
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11. ¢ Qué tipo de publicidad le gustaria que le llegue en redes sociales en cuanto a

servicios de salud?

Consultas generales

Consultas con especialistas

Laboratorio

Otros servicios

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2 Entrevista

ém‘é Ponyiﬁcia Universidad | Sede
*-LL Catolica del Ecuador | Ambato

Nombre: Ing Darneli Becerra
Cargo: Gerente General
Ciudad: Guaranda
ENTREVISTA REALIZADA A LOS DIRECTIVOS DE LA CLINICA ENRIQUE
BECERRA
La presente entrevista esta vinculado a un proyecto de investigacion académico, en la cual
tiene como objetivo saber el manejo y conocimiento de los directivos en temas de Marketing
Digital.
ENTREVISTA
1) ¢De acuerdo a su criterio, mencione qué medios digitales ha utilizado para captar la
atencion al cliente?
He utilizado Facebook para dar a conocer los servicios a la Clinica. y WhatsApp
2) ¢Qué medidas considera usted tomar para mejorar la imagen de la Clinica Enrique
Becerra?
Una de las medidas a tomar es de generar confianza por los servicios, que se ofrece y
el mas importante es de contar con una variedad de médicos en las cuales superan a
otras clinicas, darles un buen trato a las pacientes con el fin que vuelvan a recurrir los

servicios, que se ofrece
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4)

5)

6)
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¢Cudles son los principales medios de comunicacion utilizan para promocionar la
Clinica?

Desde los inicios de la clinica basicamente, se ha utilizado medios como es la radio
y prensa, pero en el tltimo afo, se ha incorporado promocionar a la Clinica por medio
del Facebook

¢Cudl es el costo que invierte en el uso de estrategias digitales mensualmente?

Al usar el Facebook como una herramienta de informacién y dar a conocer los
médicos, que se incorporan a este establecimiento mensualmente, se utiliza un total
de 30 ddlares para realizar una publicidad adecuada

¢Actualmente la presencia de la instituciéon en internet le ayudado a mejorar sus
ventas? ¢Por qué?

Por supuesto que si, porque si, se realiza una campafia publicitaria siempre, se
consigue mas reconocimiento en la poblacion de Bolivar y nos ayudan a ganar mas
usuarios interesados en los servicios, que se ofrece el internet ayuda mucho para
darnos a conocer y con ello aumentar los ingresos

¢Usted considera optar por estrategias de marketing digital para contribuir al
posicionamiento de la Clinica? Por qué

Claro que si, porque sabria con exactitud cuanto invertir y que medios digitales
adecuados utilizar para dar a conocer lo, que se brinda a los usuarios con ello el

posicionamiento de la clinica ante la competencia seria enorme
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ém‘é Ponyiﬁcia Universidad | Sede
~llL Catolica del Ecvador | Ambato

Nombre: Dr. David Lépez
Cargo: Director.
Ciudad: Guaranda
ENTREVISTA REALIZADA A LOS DIRECTIVOS DE LA CLINICA ENRIQUE
BECERRA
La presente entrevista esta vinculado a un proyecto de investigacion académico, en la cual
tiene como objetivo saber el manejo y conocimiento de los directivos sobre en temas de
Marketing Digital.
ENTREVISTA
1) ¢De acuerdo a su criterio, cuales son los medios digitales que ha utilizado para captar
la atencion del cliente?
Reamente la promocidn que nosotros, se tiene en los servicios basicos en cuanto a la
atencion en salud, se realiza por Facebook, también, los medios de comunicacién
como son las emisoras locales y emisoras regionales dan una apertura muy buena en
cuanto a las actividades, se realiza en la clinica
2) ¢Qué medidas considera tomar para mejorar la imagen de la Clinica Enrique Becerra?
La atencion es importante, se cree que los servicios, se presta en cuanto a las
especialidades tienen que ser muy importantes para la atraccion de los usuarios
externos en bien de la salud de la poblacion basicamente, se considera la atencién en

cuanto a las especialidades, que se dispone en la clinica
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¢Cudles son los principales medios de comunicacion utilizan para promocionar la
Clinica?

Uno de los medios de comunicacion dentro de las redes sociales es Facebook y las
otras que son los medios locales como son las emisoras regionales y locales

¢Cudl es el costo que invierte en el uso de estrategias digitales mensualmente?

Los costos no son muy altos, se cree que mas es la atencion, que se da y la
comunicacion, que se realiza entre los usuarios externos de acuerdo a las prestaciones
de servicios, pero los costos son alrededor de unos 20 a 30 dolares basicamente en
cuanto a la comunicacion

¢Actualmente la presencia de la institucién en internet le ayudado a mejorar sus
ventas? ¢Por qué?

Si ha mejorado un porcentaje de un 20% a 30% porque a nivel de la provincia es la
Unica institucion de la salud que aporta con todas las prestaciones de las
especialidades en cuanto a métodos de diagnostico esto es ecografias, imagenologia,
rayos x y tomografias

¢Usted considera optar por estrategias de marketing digital para contribuir al
posicionamiento de la Clinica? Por qué

Por supuesto es un método y un medio muy importante en cuanto al marketing para
hacer conocer las prestaciones, que se hace a nivel local, regional y nacional de hecho,
se considera, que es un medio muy importante realizar el marketing entre una
institucién y otra y establecer los servicios, que se dispone para el beneficio de la

salud de la poblacién de la provincia y del pais
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Catolica del Ecuador | Ambato

é’rl‘%, Pontificia Universidad | Sede
| B

Nombre: Ing Leonardo Garcia
Cargo: Administrador
Ciudad: Guaranda
ENTREVISTA REALIZADA A LOS DIRECTIVOS DE LA CLINICA ENRIQUE
BECERRA
La presente entrevista esta vinculado a un proyecto de investigacion académico, en la cual
tiene como objetivo saber el manejo y conocimiento de los directivos sobre en temas de
Marketing Digital.
ENTREVISTA
1) ¢De acuerdo a su criterio, mencione qué medios digitales ha utilizado para captar la
atencion al cliente?
Para la Clinica, netamente Facebook y WhatsApp, se ha usado para realizar
publicidad
2) ¢Qué medidas considera tomar para mejorar la imagen de la Clinica Enrique Becerra?
Las medidas que ayudarian a mejorar la imagen es utilizar una publicidad adecuada
donde, se visualice la confianza y el interés de los pacientes
3) ¢Cudles son los principales medios de comunicacion que utilizan para promocionar
la Clinica?
Los méas usados ha sido la radio y actualmente, se ingresa por medio de Facebook y
WhatsApp

4) ¢Cudl es el costo que invierte en el uso de estrategias digitales mensualmente?
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El presupuesto asignado es de 30 ddlares mensuales

5) ¢Actualmente la presencia de la institucion en internet le ayudado a mejorar sus
ventas? ¢Por qué?
Si, en la actualidad, se vive en un mundo digital en donde muchas personas cuentan
ya con accesibilidad a internet, y adquiere informacion de los servicios de salud a
través del internet, exclusivamente el Facebook es un medio de comercializacion en
masa

6) ¢Usted considera optar por estrategias de marketing digital para contribuir al
posicionamiento de la Clinica? Por qué
Claro que si porque, se conoce los beneficios, que se recibe al utilizar publicidad en

medios digitales y conocer con exactitud el presupuesto necesario

ANEXO 3 Fichas de validacién.



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

Tema de la investigacion: Plan de marketing digital aplicado a la Clinica

Enrique Becerra del Cantén Guaranda
Maestrante: Silvia Janina Chavez Andrade
Fecha: 26 de enero de 2021

Encuesta

Intrucciones: Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de
informacion del tema “PLAN DE MARKETING DIGITAL APLICADO A LA
CLINICA ENRIQUE BECERRA DEL CANTON GUARANDA" y de cotejario con
la matriz de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar y de ser
necesario realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y

experiencia.
Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:
Nada Poco Regular Aceptable Muy
aceptable aceptable = aceptable
1 2 3 | 5
Puntuacién Observacion/
Cdto“r‘l’::o - Argumento
va 2.3 & Sugerencia
Imparcialidad
Congruencia
Se suglere mejorar la
redaccion de
X preguntas 10y 11,
Redaccién puesto que inducen a
s ———— - o respuestas sugeridas.
Orden
Presentacion
del
instrumento
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riterio de Puntuacién Observaciéon/
cm Argumento
1123|418 Sugerencia B
Perti . |
de las
preguntas
para la X
consecucion |
de los
objetivos de |
| investigacion |
Incluir escalas ’
como likert o |
Debe incluirse un diferencial ‘
Definicié detalle de ciertas semantico para
altomativ:: opciones usando modirvariablesdo‘
de respuesta X escalas para las preguntas de |
por pregunta respuestas relativas | opcion multiple. |
o de variables Ayudaran a una ]
ordinales mejor ,
comprension del
_potencial cliente
Total,
Parcial
Total 3 4 |25
Calificacion del Instrumento:
Puntuaciéon Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
32 91%
Escala x)

No vélido-Reformular De7a 13 | 20% - 39%
Né valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21 a 27 | 60% - 79%

Valida Anlirar Na 20 a 18 | ANOL _ 1NNOL Y




Nombre del experto:

Marwin Lavayen Ledn

Formacién Académica:

Ingeniero en Marketing y
negociacion comercial

Firma:

99
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Criterio de Puntuacién & Observacion/
validez 213/ 4|5 RERSSE Sugerencia
Pertinencia
de las
preguntas
para la =
consecucion
de los
objetivos de
investigacion
Definicion de 2
alternativas No aplica, ?I gl
de respuesta X una entrevista en
por pregunta profundidad.
Total,
Parcial
Total 4 |30
Calificacion del Instrumento:
Puntuacion Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
34 97%
Escala (x)
No valido-Reformular De7a13 | 20% - 39%
N6 valido-Modificar De 14 a20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De 21 a27 | 60% - 79%
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% X

Nombre del experto:

Marwin Lavayen Ledn

Formacion Académica:

Ingeniero

en  Marketing

Negociacion Comercial

y

Firma:

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

Tema de la investigacion: Plan de marketing digital aplicado a la Clinica
Enrique Becerra del Cantén Guaranda

Maestrante: Silvia Janina Chavez Andrade



Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez -
2/3l4ls Sugerencia
Pertinencia 1 Hay preguntas
de las z sobre el uso de
preguntas redes sociales,
parala pero ninguna
consecucion sobre el
de los posicionamiento
objetivos de | | de la clinica
investigacion |
Definicion de X |
alternativas
de respuesta
por pregunta
Total,
Parcial
Total
Calificacion del Instrumento:
Puntuacién Recibida Porcentaje
(Sobre 35)
28 80%
Escala (x) 11
No valido-Reformular |De7a 13 | 20% - 39% |
{ No valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59% |
' Valido-Mejorar De21a27 | 60%-79% | X |
= l
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100% | |

Nombre del experto:

Francisco Moscoso Toquica

Formacion Académica:

Ingeniero Comercial

Master en Administracion de
Empresas

Candidato a doctor ne
Administracion

Firma:

g 7

v sl o
7 e L Lrn”
v
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

Tema de la investigacion: Plan de marketing digital aplicado a la Clinica
Enrique Becerra del Cantén Guaranda

Maestrante: Silvia Janina Chavez Andrade
Fecha: 26 de enero de 2021
Entrevista

Intrucciones: Después de leer, analizar el instrumento de recoleccion de
informacion del tema “PLAN DE MARKETING DIGITAL APLICADO A LA
CLINICA ENRIQUE BECERRA DEL CANTON GUARANDA" y de cotejarlo con
la matriz de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar y de ser
necesario realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y
experiencia,

Para cada criterio de validez considere la siguiente escala:

Nada Poco Regular Aceptable Muy
aceptable aceptable aceptable

1 2 3 4 5

Criteriode = Puntuacion Argumento Observacion/
validez | Sugerencia

112134

Imparcialidad

Congruencia

Redaccion

Orden |

Presentacion
del
instrumento
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| Criteriode =~ Puntuacién Argumento Observacion/
validez
| 1/2(3|4als Sugaesncin
’ Pertinencia | X Revisar archivo
de las adjunto
' preguntas
! para la
| consecucion
‘ de los
. objetivos de
| investigacion
I Definicion de | X No aplica
| alternativas
' de respuesta
Lmr pregunta
Total,
Parcial
Total
Calificacion del Instrumento:
Puntuaciéon Recibida Porcentaje
L (Sobre 35) - -
[ 27
Escala (x)
No valido-Reformular | De7a 13 | 20% - 39%
N6 valido-Modificar De 14 a 20 | 40% - 59%
Valido-Mejorar De21a27 |60%-79% |X
Valido-Aplicar De 28 a 35 | 80% - 100%

Nombre del experto: Francisco Moscoso Toquica

Formacién Académica:  Ingeniero Comercial

Master en Administracion de
Empresas

Candidato a Doctor en
Administracion

Firma:

”

/

W Ol
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

INFORMACION

Tema de la investigacién: Plan de marketing digital aplicado a la Clinica
Enrique Becerra del Cantén Guaranda

Maestrante: Silvia Janina Chavez Andrade
Fecha: 26 de enero de 2021

Intrucciones: Después de leer, analizar el instrumento de recoleccién de
informacion del tema “PLAN DE MARKETING DIGITAL APLICADO A LA
CLINICA ENRIQUE BECERRA DEL CANTON GUARANDA" y de cotejario con
la matriz de consistencia adjunta, se le solicita puntuar, argumentar y de ser
necesario realizar observaciones y sugerencias acorde a su criterio y

experiencia.

Encuesta

Para cada criterio de validez considere |a siguiente escala:

Nada Poco Regular Aceptable Muy
aceptable aceptable aceptable
1 2 3 K 5
Criterio de Puntuacion Argumento Observacion/
validez ™1
1(2(3/al8] _Saa——
X
Imparcialidad
| r x
Congruencia
X Sugerencias enviada
Redaccion en archivo adjunto
x |
Orden La pregunta 9 mejor al
final
X
Presentacion
del
instrumento [
l
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