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Introduccion

La era tecnologica y el marketing digital puede ser para las empresas, una gran
oportunidad y un desafio inevitable a la vez; sin duda el internet y méas recientemente las
redes sociales, han ido transformando constantemente la forma de hacer negocios en las
maés diversas areas de actividad y los diferentes niveles, afirmandose en la actualidad como
un importante canal de comunicacion y la comercializacion de bienes y servicios
(Gongalves, 2016).

Los lideres de las empresas, tiene el reto de gestionar la innovacién de una
organizacion, planteandola desde la perspectiva del cambio de paradigma que esta
promoviendo la innovacion y la participacion activa de los usuarios en los mismos. Fred
(2013) afirma que las empresas como los organismos, deben ser “expertos en adaptacion”
y sin duda la salud digital exige una completa adaptacién con cambios disruptivos, que
incluya un nuevo modelo de negocio con estrategias digitales de marketing, Villa & Octavi
(2020) indica que esto debe enfocarse en mejorar la comunicacion con los usuarios, el
acceso a la informacion y la atencion sanitaria, lo que implica sin duda grandes riesgos y
amenazas para los cuales debemos estar preparados y capacitados para transformarlos en
fortalezas y oportunidades en nuestras organizaciones de salud. En un estudio realizado por
Uribe & Sabogal (2021) se evidencia la necesidad de capacitacion especifica para los
empresarios del sector, fortalecimiento en la representacion gremial y se vislumbra una
oportunidad para este tipo de empresas en relacién con las economias creativas, si
emprenden procesos de digitalizacion.

El Marketing digital incluye todas las estrategias y acciones de promocion llevadas
a cabo a través de plataformas y canales digitales, como pagina web, redes sociales, correo
electrénico y otras aplicaciones, para dar a conocer los productos y/o servicios. Las redes
sociales son sitios en internet creados para facilitar la comunicacion de los distintos
usuarios, proporcionando y compartiendo informacién mediante fotos, videos 0 mensajes
privados (Sanchez-Cordero et al., 2022). Algunos ejemplos son Facebook, Instagram,
Twitter, LinkedIn, YouTube, WhatsApp, entre otras. En el campo de la salud estas redes
sociales son verdaderas plataformas confiables de marketing en la cual investigadores,
profesionales e instituciones de salud publicas y privadas las han implementado como una
de las principales estrategias y medios para compartir sus estudios investigativos, casos
clinicos y actualmente la introduccion de publicidad en ellas, permitiendo asi una mayor
difusion, visibilidad e impacto del contenido cientifico educativo y la promocion de sus
servicios. Facebook e Instagram son unas de las principales redes sociales cuya finalidad



permite la instauracion de campafias de marketing, mediante el uso de artes informativos
digitales y material audiovisual que llama mucho la atencion en él receptor, despertando un
interés en contenido creado con términos sencillos y precisos en temas de salud (Fresno,
2018). Ademas de la promocion de los servicios de salud, es importante bajo el esquema
del cumplimiento de la responsabilidad social, brindar un aporte a la educacion en temas
de salud a nuestros usuarios para mitigar la falsa informacion en internet, Espinoza &
Mazuelos (2020) en su articulo describe la desinformacion en salud y sus consecuencias,
ademaés discute la necesidad de un trabajo colaborativo, multiagencial e interdisciplinario
para enfrentar la desinformacion en salud.

Entre los principales beneficios de estas redes sociales esta la segmentacion
personalizada para identificar comportamientos en linea, preferencias individuales que nos
permitiran implementar camparfias especificas con informacion relevante para captar la
atencion de usuarios y clientes potenciales; finalmente los resultados, pueden ser medidos
en tiempo real, representados de forma grafica para un mejor andlisis y evaluacion del
costo beneficio de la inversion en cada campafa. (Gutiérrez & Lopez, 2022) indica que los
datos mas valiosos son los que tienen mas relacién con las personas; y los mas importantes
son los de las personas mismas, ademas asegura que las tecnologias digitales se basan en
los datos, los datos son las piezas basicas de un lego y a partir de las cuales se construye el
mundo digital. Srimarut & Techasatian (2019) concluyé que en su estudio el 31,7% de los
pacientes, utilizaba plataformas de redes sociales con fines de salud. Por tal motivo es
importante para los directivos de empresas, hacer estudios y analisis de sus clientes
potenciales y el comportamiento en las nuevas plataformas digitales.

La captacion de pacientes a través de las redes sociales estd en crecimiento
continuo, como se menciond anteriormente, son consideradas una herramienta popular y
poderosa. Alalawi et al. (2019) concluye en su estudio que la presencia de los
profesionales de la salud en las redes sociales y la correcta interaccion con ellos es
importante para llegar a nuevos pacientes y comunicarse con los antiguos. En una
entrevista realizada por la Agencia de Calidad del Sistema Universitario Catalan (AQSUC,
2023) encontré que los profesionales sanitarios carecen de las competencias digitales
necesarias para trabajar en el entorno actual, aunque las competencias tecnoldgicas se
encuentran entre las habilidades mas demandadas en médicos, enfermeras y farmacéuticos,
el nivel medio de estos profesionales en habilidades tecnoldgicas es de un 4,7 sobre 10.

Datos reportados por Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion (MINTEL,2015) el 91% de ecuatorianos utiliza las redes sociales en su



teléfono inteligente y manifiestan que su uso es algo normal como un mecanismo de
informar e informarse, también evidencian que son los hombres los que mas utilizan las
redes sociales con un 91,38%; relacionado al 90,61% de las mujeres que utilizan estas
herramientas, en cuanto a grupos etarios, las personas entre 15 y 29 afios son las mas
activas en redes sociales, con un 94,1%. Alvarez (2019) asegura que las redes sociales
pueden ser verdaderamente efectivas para la promocion de la salud en la poblacién y han
demostrado tener un gran alcance como medio publicitario masivo en los diferentes
campos de la industria, es por ello que Olmedo (2018) recalca lo importante de adquirir
una orientacion del comportamiento del consumidor. El Instituto de Economia Digital
(ICEMD, 2017) clasifica las generaciones digitales en 6 grupos, segun su relacion con el
mundo digital: Generacién silenciosa (nacidos entre 1925 y 1944), baby boomers (nacidos
entre 1945 y 1964), generacion X (nacidos entre 1965 y 1979), millennials (nacidos entre
1980 y 2000), generacién Z (nacidos entre 2001 y 2011), generacion alpha (nacidos desde
2012 — actualidad), sin embargo, resalta que en la actualidad las diferencias por edad se
diluyen y las empresas deben empezar a realizar una categorizacion por similitudes en
cuanto a estilos de vida, habitos, gustos o motivaciones de sus usuarios,
independientemente de la edad.

Por tal motivo, el presente trabajo investigativo tiene como objetivo analizar una de
las més grandes estrategias de marketing, como es, el uso de las redes sociales como medio
de captacion de pacientes en Magnalab Laboratorio de Especialidades, sucursal Guayaquil
durante el afo 2023, sirviendo como referencia para esta y otras empresas y profesionales
de la salud, que buscan obtener la inteligencia empresarial, implementando estrategias
enfocadas en una moderna administracion y creacion de conocimiento por medio del
analisis de datos que les permitiran realizar futuras campafias publicitarias que pueden ser

mejor sectorizadas, evitando gastos innecesarios con mejores resultados.



Metodologia
Tipo de Estudio

El presente trabajo investigativo es de logica deductiva, con disefio cuantitativo,
descriptivo, no experimental y de corte transversal.
Instrumento de Recoleccion de Datos

Los datos se obtuvieron por medio de encuesta online, elaborada en la plataforma
digital Google forms; el link de la encuesta fue compartido a los pacientes/usuarios por
medio de las principales plataformas digitales que cuenta actualmente la marca:
WhatsApp, Facebook e Instagram. La encuesta constd de 4 preguntas de opcion maltiple,
aplicada en el mes de octubre del afio 2023.

Participantes

La encuesta fue aplicada a pacientes/usuarios de la nueva sucursal Guayaquil de
Magnalab Laboratorio de Especialidades, ubicado en Torre Médica Xima, Ave. Francisco
Bolofia y Luis Plaza Dafiin; que inici6 sus actividades en mayo del 2020, 3 afios previos al
inicio del presente trabajo investigativo.

Muestra

La muestra esta conformada por 83 pacientes/usuarios que aceptaron participar
voluntariamente, respondiendo la encuesta online por Google forms.
Procedimiento

Para la realizacion del presente trabajo investigativo se busc6 como referencias
bibliograficas, diferentes articulos cientificos, gacetas, libros y otras publicaciones que
fueron encontradas con el uso de palabras clave relacionadas a la era digital, marketing,
redes sociales, marketing médico, innovacion en marketing digital, Instagram, Facebook,
Tiktok, salud digital, en revistas cientificas y paginas de contenido cientifico.

El planteamiento de la pregunta de investigacion ¢ Cuél es el alcance de la captacion
de pacientes por medio de redes sociales en Magnalab laboratorio de especialidades?
incentivo a realizar el analisis de una de las mas grandes estrategias de marketing en la
actualidad, como lo son la redes sociales, con la finalidad de cumplir el objetivo de la
presente investigacion que es analizar la captacion de pacientes en el mencionado
laboratorio clinico, se planted el cuestionario que ayud6 a obtener valiosa informacion
sobre el tema, tendencias e intereses de los usuarios. La primera pregunta, establece la
edad y la asocia a la era digital para destacar las preferencias de los participantes
encuestados, clasificandolos en generaciones digitales, dato importante ya que se la
tendencia o preferencia de la red social varia de acuerdo a este pardmetro. La segunda



pregunta tiene la finalidad de analizar las estrategias digitales y no digitales mas exitosas
en el proceso de captacion de pacientes. Ademas, permite establecer cual es el alcance de
las redes sociales en conjunto y finalmente definir el alcance de la red social mas visitada.
La tercera pregunta enfoca los 3 aspectos mas importantes para los clientes que conllevo a
elegir a Magnalab como su laboratorio de confianza. La cuarta pregunta esta orientada al
analisis del tipo de publicacién con mejor aceptacion por parte de los seguidores o
followers. Se realiz6 un andlisis entre los datos obtenidos relacionando la edad de los
encuestados y los medios digitales y no digitales por los cual conocieron a Magnalab,
ademas se analizé la relacion entre la edad y la red social en la que siguen a Magnalab.
Para la elaboracion del cuestionario, se tomd en cuenta el criterio de un grupo de
profesionales y expertos en gerencia, laboratorio clinico y marketing, revision de literatura
cientifica, asi como un grupo piloto de pacientes que dieron respuesta al cuestionario para
verificar que las preguntas incorporadas fueran de facil comprensién y puedan
representarse en cuadros o graficos estadisticos, aportando informacion valiosa en busca de
cumplir el objetivo principal del presente trabajo investigativo.
Resultados

Los datos fueron incorporados en Excel, se ejecuto el andlisis de los resultados
obtenidos para ser representados mediante graficos estadisticos, concluyendo con la

interpretacion de los mismos.



Resultados
La muestra del presente trabajo investigativo consta de 83 entrevistas realizadas a
pacientes/usuarios de Magnalab Laboratorio de Especialidades, sucursal Guayaquil;
aplicada en el mes de octubre del 2023.
Figura 1

Edad de los pacientes encuestados

En la muestra de estudio, los rangos de edad con mayores porcentajes fueron los
rangos de 43 a 58 afios (Generacion X) con el 42.2%. El segundo rango de edad que

destaco fue de 27 — 42 afios (Generacion millennials) con el 36.1% (ver figura 1).
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En la figura 2, se puede observar los principales medios, a través de los cuales los
pacientes conocieron a Magnalab Laboratorio de Especialidades. El 47.4% corresponde al
conjunto de redes sociales: Instagram, Facebook y Tiktok, en las cuales Magnalab
laboratorio de especialidades mantiene presente su marca, destacando Instagram con un
32.6% del total frente a otras redes sociales y siendo el método con mayor eficacia frente a
otros métodos digitales y no digitales. La recomendacion del laboratorio por medio de
familiares y amigos obtuvo un 22,1% y la recomendacién del laboratorio por parte de un
médico representa el 14.7% del porcentaje total de las diferentes estrategias aplicadas para
la promocién de los servicios de Magnalab.

Figura 3.
Caracteristicas por las cuales usted eligié realizar sus examenes en Magnalab
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La figura 3, muestra las 3 caracteristicas mas importantes para los pacientes al
momento de escoger a Magnalab para realizar sus examenes, tenemos que destaco la
atencion del personal con un 28.9%, seguido de la difusion de promociones y descuentos
con un 22.9% y el servicio que brinda el laboratorio de cotizacién, agendamiento de citas y
consulta de resultados en linea con un 18.9%.

30,0



Figura 4.

De la informacion compartida en nuestras redes sociales. ¢ Cudl es su favorita?
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En la figura 4, se analizo el tipo de contenido compartido en redes sociales, de
mayor preferencia destaca el contenido informativo con el 46.6%, seguido del contenido
con promociones y descuentos con el 41.7% y finalmente el contenido en tendencia con el
11.7%.

Figura 5.
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En la figura 5, se realizo el anlisis de la edad y los medios digitales y no digitales
por el cual conocieron a Magnalab Laboratorio de Especialidades sucursal Guayaquil;
permite identificar la tendencia de la red social Instagram en los rangos de edad de 18 a 26;
27 a 42 y Mayores de 58 afios, mientras que en el rango de edad 43 — 58 afios, la
recomendacion de familiares y amigos representa un 36.36%, seguido del 33,3% que

corresponde a Instagram.

Figura 6.
Relacion entre la edad de los pacientes encuestados y la red social por la cual conocieron

a Magnalab
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Al relacionar la edad de los pacientes encuestados y comparar con las 3 redes
sociales en las cuales la marca Magnalab tiene presencia, se demuestra que Instagram es la
red social con mayor aceptacion en todos los rangos de edad y el rango de 27 a 42 afos
representa el 92.8%. En el de rango de 18 — 26 afios se evidencia la tendencia de pacientes
en la red Tiktok con un 12,5 %, sin embrago esta tendencia no se observa en los rangos de

edad superiores. (ver figura 6)
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Conclusiones

El presente estudio investigativo, consta de 83 usuarios/pacientes a partir de los 18
afios que acudieron a Magnalab Laboratorio de Especialidades sucursal Guayaquil.

En la muestra de estudio, los rangos de edad con mayores porcentajes fueron de
43 a 58 afos (generacion X) con el 42.2%, seguido de 27 a 42 afios (generacion
millennials) con el 36.1%, estos datos reflejan las edades de mayor acceso y consumo de
plataformas digitales, siendo un dato relevante, que debe ser tomado en cuenta para la
sectorizacion de futuras pautas publicitarias.

Los principales medios, a través de los cuales los pacientes conocieron a Magnalab
Laboratorio de Especialidades, Instagram destaca con un 32.6 % como el método con
mayor eficacia frente a otros métodos digitales y no digitales, siendo evidente en la
actualidad que las redes sociales permiten establecer el reconocimiento de la marca y
promocion de los servicios. La recomendacién del laboratorio por medio de familiares y
amigos, obtuvo un 21.1 % del porcentaje total de las diferentes estrategias aplicadas para la
promocion de los servicios; lo cual indica que en la captacion de pacientes, el fendmeno
de boca en boca sigue siendo una estrategia efectiva, finalmente la recomendacion del
laboratorio por parte de un médico representa el 14.7% demostrando la importancia de
construir confianza y credibilidad en los médicos y clientes para obtener recomendaciones
profesionales y/o personales.

Dentro de las tres caracteristicas mas importantes para los encuestados al momento
de escoger a Magnalab para realizar sus exdmenes, fueron: La atencion del personal
28.9%, seguido de la difusion de promociones y descuentos con 22.9% vy el servicio que
brinda el laboratorio de cotizacion, agendamiento de citas y consulta de resultados en linea
18.9%; Esto refleja que la calidez en la atencién al paciente, promocion de los servicios a
través de plataformas digitales e innovacion continua, permite obtener la satisfaccion y
fidelizacion de los pacientes.

El tipo de contenido compartido en redes sociales de mayor preferencia varia
significativamente entre los usuarios, una parte considerable de los encestados muestra un
interés particular por el contenido informativo 46.6%, por otro lado 41.7% muestra mayor
afinidad por el contenido promocional descuentos y el 11.7% prefiere el contenido en
tendencia, siendo receptivo a temas populares, eventos actuales y desafios virales; lo cual
evidencia la importancia de una estrategia diversificada que atienda a distintas necesidades

de audiencia en redes sociales.
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Finalmente, al culminar el presente estudio se demuestra que las estrategias
digitales, especialmente las redes sociales son una herramienta con gran alcance para la
captacion de pacientes y que la red social Instagram es una de las redes de mayor
preferencia en diferentes edades ya que ademas de ser un medio para compartir contenido
informativo a las empresas, permite llegar a usuarios con ofertas y promociones que
incentivan a los pacientes a fomentar la salud preventiva y cuidar de su salud. Asimismo,
estos hallazgos proporcionan una base solida para futuras investigaciones en el campo de
la psicologia del consumidor, abriendo nuevas areas de exploracion en la comprensién de

las motivaciones y comportamientos de los usuarios en entornos digitales.
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Apéndice
Encuesta a Pacientes

La presente encuesta forma parte de un estudio realizado por la Maestria en Gerencia de
los Servicios de la Salud de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil y Magnalab
Laboratorio de Especialidades.

La informacion recolectada sera analizada bajo estrictas normas de confidencialidad
preservando el anonimato de las/los participantes, la informacién sera utilizada con fines

Unicamente académicos.

Consentimiento Informado

Declaro que he sido informado y acepto participar en la investigacion
denominada ""Anélisis de la captacion de pacientes mediante redes sociales de
MAGNALAB laboratorio de especialidades"

1. ¢Seleccione el rango en el que se encuentra su edad?
18 — 26 afios
27 — 42 aios
43 — 58 afios
Mayores de 58 afios

2. ¢A través de que medio conocié a Magnalab laboratorio de especialidades?
(2 opciones)
Instagram
Facebook
TikTok
Google maps
Pagina web
Television
Esté ubicado cerca de mi domicilio/trabajo

Recomendaciones familiares/amigos

3. ¢Escoja 3 caracteristicas por las cuales usted eligi6 realizar sus examenes en

Magnalab? (3 opciones)
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Atencion del personal

Cotizacidn, agendamiento de turnos y consulta de resultados en linea
Promociones y descuentos especiales

Ubicacién segura

Parqueo para clientes

Recomendacion de mi médico

Atencion a domicilio

4. De la informacion compartida en nuestras redes sociales ¢ Cual es su favorita?
Contenido informativo
Contenido en tendencia

Promociones y descuentos



-~ ], . ®
&l Presidencia . Plan Nacional
T = de Ciencia. Tecnologia, ®
de la Republica Innovacion y Saberes e > S ENE S CYT
del ECI..I ador ° > Secretaria Nacional de Educacién Superior,
™, Ciencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Cecilia del Cisne Quezada Ojeda, con C.C: 1104147994 autora del trabajo de
titulacion: Analisis de la captacion de pacientes mediante redes sociales, Magnalab
Laboratorio de Especialidades, previo a la obtencion del grado de MAGISTER EN
GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD en la Universidad Catélica de Santiago
de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de Educacion
Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de
graduacion para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacién de la Educacion

Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduacion, con el
propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las

politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 30 de agosto del 2024

4CECILIA DEL CISNE
FEAQUEZADA OJEDA
W,

Nombre: Cecilia del Cisne Quezada Ojeda

C.C: 1104147994



ol Pl i
@t! Presidencia . Flan Nacional ®
Sl de 12 Repiblica z* T S *—SENESCYT

del Ec“ a d or ° Secretaria Nacional de Educacién Superior,
.

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE GRADUACION

TITULO Y SUBTITULO: Anélisis de la captacion de pacientes mediante redes sociales, Magnalab
Laboratorio de Especialidades.
AUTOR(ES) Quezada Ojeda Cecilia del Cisne

(apellidos/nombres):

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) Navarro Orellana Andrés Antonio
(apellidos/nombres):

INSTITUCION: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil
UNIDAD/FACULTAD: Sistema de Posgrado

MAESTRIA/ESPECIALIDAD: | Maestria en Gerencia en Servicios de la Salud

GRADO OBTENIDO: Magister en Gerencia en Servicios de la Salud

FECHA DE PUBLICACION: | 30 de agosto de 2024 No. DE PAGINAS: 15
AREAS TEMATICAS: Publicidad, medios sociales, estrategia digital

PALABRAS CLAVES/ Redes sociales, captacion de pacientes

KEYWORDS:

RESUMEN/ABSTRACT: EIl presente trabajo investigativo, es de ldgica deductiva, con disefio
cuantitativo, descriptivo, no experimental y de corte transversal; tiene la finalidad de analizar la captacion de
pacientes a través de redes sociales en Magnalab Laboratorio de Especialidades, enfatizando que, en la era
digital, las redes sociales son herramientas poderosas de informacion y difusion, especialmente en el sector
salud. Para la recoleccion de datos se realizé encuestas online, contestada en su mayoria por personas entre
43 a 58 afios, que conocieron a Magnalab por medio de Instagram, referencia de amigos y médicos y que
ademas mencionan que, del contenido compartido en esta red social, el informativo es el favorito. Se analizé
los factores mas importantes calificados por los clientes al elegir un laboratorio clinico para realizar sus
analisis, destacando la importancia de la atencidn al cliente, promociones y servicios en linea. Finalmente
podemos concluir que las estrategias digitales son cruciales para la captacion de pacientes, sugiriendo que
las empresas deben continuar innovando y adaptandose a las preferencias digitales de sus usuarios para
lograr mejores resultados y eficiencia en el posicionamiento de su marca.

ADJUNTO PDF: X sl 1 NO

CONTACTO CON Teléfono: +595 961297137 E-mail: che_chy85@hotmail.com
AUTOR/ES:

CONTACTO CON LA Nombre: Maria de los Angeles Nufiez Lapo

INSTITUCION: Teléfono: +593-4-3804600

E-mail: maria.nunez@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a
datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):



mailto:maria.nunez@cu.ucsg.edu.ec

