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Resumen

La clinica Gastropedia Zacapa, se encuentra ubicada en el departamento de Zacapa, Guatemala y
tiene una cobertura en los departamentos de: Izabal, EIl Progreso, Zacapa, Chiquimula, Jalapa y
Jutiapa, dado que es la Unica clinica con especialidad en gastroenterologia y nutricion infantil en

dicha parte del territorio nacional.

Se realiz6 un diagnostico de comunicacion virtual; se utilizd la observacion directa, la encuesta y
analisis FODA, se aplico un cuestionario estructurado se realizaron reuniones con el personal de la
clinica objeto de estudio y una guia de observacion para determinar los medios virtuales que
utilizaba la clinica. Se identificaron varios problemas entre ellos el manejo de redes sociales,

carencia de pagina web y marca digital.

Con base a los resultados obtenidos en la investigacion realizada, se realiz6 una propuesta de
estrategia digital de intervencion para solucionar los problemas encontrados, que consistio en:
reconstruir la marca digital, generacion de contenido informativo y de promocion para la red social
facebook, adquisicién de un dominio y estructura de una pagina web basica para la clinica
Gastropedia Zacapa. Finalmente, se considero incluir a la clinica en el navegador de mapas Waze

y una estrategia de posicionamiento SEO.

Palabras clave: Comunicacion virtual, facebook, marca digital, marketing, google.



Introduccion

La gastroenterologia pediatrica es una subespecialidad de la profesion de la medicina, cuya
formacion no existe en el pais. Los profesionales que ejercen en Guatemala estudiaron en México,
Chile, Brasil, Espafia o Estados Unidos. Guatemala carece de un hospital pediatrico especializado
en atender enfermedades gastrointestinales, los médicos del ramo se desempefian en hospitales

nacionales y privados, los cuales se concentran en la ciudad capital.

Gastropedia Zacapa, es una clinica médica especializada en gastroenterologia, nutricion y
endoscopia infantil. Pertenece al sector privado de la salud. Inici6 sus actividades en enero de
2018, luego de que el médico titular, Marco Antonio Ortiz Guerra, regresara de su

subespecializacion en la Universidad de Guadalajara, México.

El informe final de graduacion, que consiste en una propuesta de estrategia de comunicacion virtual
para la clinica Gastropedia Zacapa, se presenta en cuatro capitulos. El primero presenta el marco
contextual de la institucion, antecedentes, su naturaleza de servicios médicos privados, sus lineas
estratégicas, actividades, actores, los medios de comunicacion virtual, las herramientas para la

gestién de la informacion y su desempefio en redes sociales.

Los fundamentos epistemoldgicos abordan la teoria general de sistemas, la teoria cibernética, la
teoria del conductismo, el concepto de aldea global emanado por Marshal Macluhan asi como el
de Marketing 3.0 de Philip Kotler; este autor también explica el modelo 3i. Seguidamente se
describe la metodologia utilizada (método, tipo de investigacion, objetivos, técnica, instrumentos,

poblacion y muestra).

En el capitulo dos se presentan los resultados obtenidos del diagnéstico de la comunicacion virtual
interna y externa. El capitulo tres se concentra en la propuesta de intervencion, la cual comprende
la estrategia de comunicacion virtual, gue tuvo como objetivo posicionar al doctor Marco Ortiz y
a la clinica Gastropedia Zacapa como referentes de la salud pediatrica gastrointestinal en la region

oriente del pais, por medio de la creacion de contenido de interés para los publicos en su fan page



de la red social facebook y su pagina web, mediante la estandarizacion de los colores de la imagen
corporativa, branding, entre otros y plantillas para publicaciones en redes sociales en la marca

digital de la clinica Gastropedia Zacapa.

También se determiné la compra de un dominio en GoDaddy.com para identificar a la clinica y al
médico especialista en internet y la estructura de una péagina web bésica para Gastropedia Zacapa
en la plataforma WordPress. Se incluyo a la clinica en el navegador Waze y una estrategia de
posicionamiento SEO. Para ello se identifico a su grupo objetivo y se ejecutd un cronograma de
actividades. El capitulo cuatro, presenta las conclusiones de este estudio y las recomendaciones

dirigidas a la clinica para que continlie su crecimiento en materia de comunicacion virtual.



Capitulo 1

Marco contextual

1.1 Situacion institucional

1.1.1 Antecedentes

Para comprender la situacion institucional es necesario conocer la actividad profesional de los
gastroenterdlogos pediatras en Guatemala. El pais no cuenta con formacidén académica en esta
subespecialidad. A decir de Palacios (2019), los profesionales que ejercen en Guatemala,
recibieron su formacion en México, Chile, Brasil, Espafia o Estados Unidos. El primer
gastroenterdlogo pediatra con entrenamiento en dicha materia, llegd en 1974 proveniente de
Houston, Texas.

Guatemala carece de un hospital pediatrico especializado en atender enfermedades
gastrointestinales, los profesionales del ramo se desempefian en hospitales nacionales y privados,
los cuales se concentran en la ciudad capital.

La Asociacion Guatemalteca de Gastroenterologia, Hepatologia y Nutricion Pediatrica, fundada en
2008, reune a los subespecialistas con finalidades de actualizacion profesional y educacion médica
constante para el andlisis de la patologia y terapéutica digestiva pediatrica. En 2019, la asociacion

contaba con veinte miembros registrados.

1.1.2 Ubicacion y naturaleza de la clinica

Gastropedia Zacapa, es una clinica médica especializada en gastroenterologia, nutricion y
endoscopia infantil. Pertenece al sector privado de la salud. Inici6 sus actividades en enero de
2018, luego de que el médico titular, Marco Antonio Ortiz Guerra, regresara de su

subespecializacion en la Universidad de Guadalajara, México.

Se encuentra instalada en la Clinica namero 210 del Hospital Megamedica en la cabecera
departamental de Zacapa, departamento situado en la regién nororiente de Guatemala. Limita al

norte con los departamentos de Alta Verapaz e Izabal. Al sur con Chiquimula y Jalapa; al este con



Izabal y Honduras; al oeste con El Progreso. Su clima es célido. Poblacion ladina en 98.4%. Baja
proporcion de indigenas. Zacapa es el departamento con la mayor tasa de alfabetizacion del pais.
(Ver imagen 1).

Imagen 1. Ubicacion geogréfica

Fuente: [Elaboracién propia de captura de pantalla]. (Localizacion de Gastropedia en mapa del motor google maps. 1

de octubre 2019). https://www.google.com/maps/place/Gastropedia/

1.1.3 Lineas estratégicas
A continuacion, se escribe la vision, mision, objetivos como entidad médica y principales

actividades de la clinica, segun informe de Gastropedia Zacapa (Gastropedia, 2019).

1.1.3.1 Vision
Ser reconocidos como pioneros y lideres regionales en el desarrollo y calidad de diagnésticos y

tratamientos de gastroenterologia infantil basados en la informacion cientifica.

1.1.3.2 Misién
Tener un compromiso con nuestros pacientes al ofrecerles un diagnéstico y tratamiento adecuado,
oportuno, con un excelente servicio, calidad, con herramientas tecnolégicas y personal altamente

calificado.



1.1.3.3 Objetivo como entidad médica
Desarrollar estrategias encaminadas a mejorar la atencion al paciente de forma integral y

multidisciplinaria.

1.1.4 Principales actividades

Gastropedia Zacapa brinda consulta de gastroenterologia pediatrica a pacientes de cero a 18 afios
de edad con problemas gastrointestinales, nutricionales, hepaticos y pancreaticos. Entre las
patologias mas frecuentes que atiende estan: enfermedad por reflujo gastroesofagico, estrefiimiento
y alergias alimentarias. También realiza estudios de diagnésticos de endoscopia gastrica y
colonoscopia, asi como endoscopias terapéuticas en casos clinicos de sangrado gastrointestinal o

ingestion de cuerpos extrafios.

El médico gastroenterélogo asiste a evaluar pacientes hospitalizados por colegas pediatras para
sugerencias en el tratamiento de enfermedades gastrointestinales. Hasta noviembre de 2019, la
clinica tiene un registro de 234 pacientes atendidos satisfactoriamente en la consulta médicay 71
procedimientos realizados de endoscopia y colonoscopia. Es la Unica opcion de gastroenterologia
y nutricion infantil de la region. Las redes sociales utilizadas por la clinica para su comunicacion

interna y externa son facebook y whatsapp.

1.1.5 Actores y publicos
1.1.5.1 Actores internos
Son quienes colaboran diariamente con el funcionamiento de la clinica y que ocupan funciones
especificas para el desarrollo de sus actividades. La organizacion interna, esta encabezada por el

médico especialista, quien se apoya en una enfermera y una secretaria. (Ver ilustracion 1).



llustracion 1. Esquema de actores internos.

Médico Especialista

Es quien dirige las actividades de la clinica.

O

Gastropedia
Enfermera Dr. Marco Or?z Guerra

Forma parte del personal Secretaria
Se encarga del manejo interno de

asistencial médico
la recepcidn, coordina citas y

en atencion a pacientes. ; i b
P atiende al publico

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Gastropedia Zacapa.

1.1.5.2. Actores externos
Se refiere a las personas que asisten y tienen comunicacion con la clinica de afuera hacia adentro.

Se agrupan en las siguientes categorias: casas médicas, médicos pediatras de la regidén nororiente

del pais, hospitales publicos y pacientes. (Ver ilustracion 2).
llustracidn 2. Esquema de actores externos

Casas Médicas:
Son proveedoras de productos nutricionales para

nifios.

Médicos Pediatras de la Region
Refieren pacientes a la Gastropedia para recibir

atencidn especializada.

Hospitales Publicos

Refieren pacientes para recibir atencion especia-

G ast ro ped I a lizada y con un costo preferencial, de acuerdo a

Dr. Marco Ortiz Guerra su condicién socioecondmica.
Pacientes

Asisten a la clinica para primera consulta o bien
para continuidad de su tratamiento.

Fuente: Elaboracidn propia con informacion de Gastropedia Zacapa.



1.1.6 Perfil de los trabajadores

Gastropedia Zacapa estd formada por un grupo de profesionales de la salud comprendido por
médico gastroenter6logo pediatra, enfermera, secretaria y cuando es necesario, se asiste de una
médico anestesidloga. Todos son profesionales jovenes, menores de 40 afios. Todos los
colaboradores de la clinica tienen estudios y son profesionales en sus areas. En cuanto a la cultura
digital, todos los integrantes del equipo de trabajo estan relacionados con el manejo basico de las

tecnologias de la informacion y la comunicacion.

1.1.7 Medios de comunicacion virtual

Posee una cuenta de correo electronico en gmail, desde 2019 la clinica utiliza facebook y whatsapp,
como redes sociales principales para difundir su informacion. También aparece en google maps y
en el directorio médico virtual Health Maps. En la actualidad se esta construyendo pagina web.

(Ver ilustracion 3).

lustracion 3. Medios de comunicacion virtual utilizados por la clinica
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Fuente. Elaboracion propia con iconografia libre de derechos de autor, (Freepik.es, 20 de abril de 2019).

1.1.8 Herramientas para la gestiéon de informacion, conocimiento y administracion
Los colaboradores y el médico especialista utilizan aplicaciones de Microsoft Office para la
elaboracion de documentos e informes médicos. Para la produccion, distribucion y administracion

de mensajes en redes sociales, no se utiliza ningun software especializado.



1.1.9 Monitoreo de medios e indicadores de desempefio en redes sociales
Gastropedia Zacapa utiliza las herramientas que facebook le provee para administrar su fan page y

de esa manera, segmentar a su publico. Dicha fan page es administrada por el médico especialista
que elabora contenido y lo sube a la web. (Ver imagen 2).

Imagen 2. Fan page de Gastropedia Zacapa.
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Fuente: [Elaboracion propia de captura de pantalla]. (Pagina de inicio de la fan page Gastropedia Zacapa en red social
facebook. 14 de noviembre 2019). https://www.facebook.com/drmarcoortizguerra/

1.2 Fundamentos epistemoldgicos

Las distintas teorias de la comunicacion abordan diferentes puntos de andlisis para su comprensién
y ayudan a identificar los factores o elementos comunicativos que dan forma al proceso de
interaccion entre emisores y receptores.



Las teorias de la comunicacion de masas varian de acuerdo con la época en la que cada una de ellas
se desarrolld, esto se ha modificado con el tiempo por los cambios sociales y tecnoldgicos. Es el
analisis de las interacciones humanas en sus niveles de expresion sobre lo que acontece a su
alrededor, lo cual esta basado en una cultura generalizada por los avances tecnoldgicos, que son

los propios medios de comunicacion (Diaz, 2012, pp. 9-10).

A partir de la era de la informacidn, la construccién teorica de la comunicacion adopta nuevos
matices que permiten la apreciacion de sus efectos en las relaciones entre personas, empresas e
instituciones. Cada teoria es una referencia de estudios e investigaciones que explican los procesos
comunicativos. Este andlisis ofrece la capacidad de ver mas alla de los aspectos técnicos para poder

justificar los planteamientos desde un plano teorico.

1.2.1 Teoria general de sistemas

Esta teoria selecciona y distingue relaciones entre los elementos que caracterizan a la comunicacion
como un sub sistema independiente. La primera formulacion de la Teoria General de Sistemas
(TGS) se le atribuye al bidlogo Ludwig von Bertalanffy (1901-1972). Esta teoria se caracteriza ser
holistica e integradora (Arnold, 1998).

La sociedad general es un complejo sistema de sistemas, “en la cual se realizan diversas funciones
que estan interrelacionadas, como la educacién con la cultura, y a su vez con la tecnologia; la
comunicacion es el factor de correlacién” (Bertalanffy 1976, p.34). La aportacion de la TGS que
se puede citar como relevante es haber demostrado que ciertos conceptos, principios y métodos no
dependen de la naturaleza concreta de los fendmenos, “de ahi que germine correlacion entre las

disciplinas clasicas” (Aguado, 2005, pp. 38-39).

En general, el rumbo de esta teoria busca generalidades que relaten la forma en que estan

constituidos los sistemas, por los cuales se recibe, almacena, procesa y recupera la informacion.



1.2.2 Teoria cibernética

Propone a la comunicacion como un proceso lineal de transmision de la informacion. Esta teoria
define que existen similitudes entre organismos biologicos y fisicos; que la comunicacion puede
ser un proceso controlado. Su enfoque se encamina en el estudio del control comunicacional de los

sistemas complejos: organismos vivos, maquinas y organizaciones.

En el afio 1948, Norbert Wiener publicé sus ideas al respecto al presentar la teoria del control y la
comunicacion en maquinas y animales, que denomino Cibernética. Se baso en las TGS y define la
entropia como “la medida de la probabilidad de encontrar respuesta, en un conjunto mas grande de
universos posibles, a las preguntas que podemos hacer acerca de algunos de ellos” (Wiener 1988,
pp.14). Dicho mas simplemente, “la entropia mide el nivel de desorganizacion y homogeneidad de

un determinado sistema” (Wiener 1988, pp.34).

La cibernética ha cooperado en formular analogias operativas y funcionales entre hombres y
maquinas (Wiener, 1988). La informacion representa la medida de la disminucion de la
incertidumbre, al respecto, Wiener pronosticaba, con pocas expectativas, su inquietud acerca
del apropiamiento de los medios de comunicacién y el uso interesado del poder (Wiener, 1988,
pp.29-33) (Citado en Kubernética, 2020).

Dado lo anterior, puede afirmarse que la cibernética tiene que ver con el control y la comunicacién
en sistemas vivos, en maquinas y en estructuras organizadas. Es la ciencia que mantiene el orden

en tales sistemas (Wiener, 1988).

1.2.3 Teoria del conductismo

El conductismo se desarroll6 a inicios del siglo XX. Sin embargo, a finales del siglo XIX, Ivan
Pavlov comenzo a experimentar conductas en animales, mas adelante, en 1913 John B. Watson
escribio las lineas de una nueva filosofia psicologica: el conductismo; al aplicar el método

cientifico a la psicologia, lo que le convirtié en su figura mas destacada (Wolf, 1994).



La teoria conductista pretende explicar el comportamiento humano en términos de respuestas a
diferentes estimulos (Skinner, 1974). Estimulo es una forma de interaccion entre el ser vivo y el
medio, es la condicion competente para incitar una respuesta. Al lograr un estimulo, se genera
interaccion con el receptor. Esta teoria es una corriente de la psicologia que defiende el uso de
procedimientos experimentales para estudiar la conducta, considera el entorno como un conjunto

de estimulos-respuestas.

En la relacion individuo y ambiente, el elemento critico es el estimulo. Se compone por las
condiciones externas al sujeto que producen una respuesta. De esta manera, “el estimulo se entiende
como el impacto del entorno en el individuo; la respuesta, la reaccion, y el refuerzo, los efectos de
la accion susceptibles de modificar; la unidad estimulo/respuesta expresa, los elementos de toda

forma de comportamiento” (Wolf, 1994, p. 33).

El objetivo del conductismo es condicionar a los sujetos usando mensajes para que eliminen
conductas. Un ejemplo claro de ello es la educacion, que alienta a los estudiantes a modificar sus
conductas con procedimientos formativos. (Skinner, 1974). Posee los siguientes elementos basicos:
(ver cuadro 1)

Cuadro 1: Elementos basicos del conductismo.

Estimulo Respuesta Condicionamiento Refuerzo Castigo
Cualquier Conducta de un | Es un tipo de Cualquier Opuesto al
sefial, organismo que | aprendizaje consecuencia de | refuerzo,
informacion o | surge como derivado de la una conducta consecuencia de
evento que reaccién a un asociacion entre que aumenta la | una conducta
produce una estimulo. estimulos y probabilidad de | que disminuye
reaccion respuestas. que ésta vuelva | la probabilidad
(respuesta) de a darse. de que vuelva a
un organismo. darse.

Fuente: Elaboracion propia con elementos de Skiner, B. (1974). Sobre el conductismo. Barcelona: Fontabella.



En este sentido, se puede afirmar que, al ofrecer consejos e informacion de forma directa a los
individuos, sobre temas de su interés, dara lugar a un cambio de actitud, al infundir el deseo de
cambiar. Cada individuo tiene sus propios factores que condicionan su conducta, sin embargo, al
obtener informacién sobre las implicaciones del cambio, puede alcanzarse su modificacion y de

ese modo alcanzar los objetivos de comunicacion esperados.

1.2.4 Aldea global

Herbert Marshall McLuhan (1911-1980) desarroll6 en la década de los sesenta, la teoria de la aldea
global; su objeto de estudio son los medios de comunicacion, a los que considerd el folclore y
cultura del hombre industrial. Acufi6 el término “medios” para denominar a la fotografia, el cine,
la radio, la television y la computadora. Sostuvo que cualquier tecnologia tiene impacto, porque
las tecnologias en si mismas alteran la manera en que las personas observan el mundo y su forma
de relacionarse con los demas. También define a los medios de comunicacién y transporte como
extensiones del cuerpo, en tanto extienden las habilidades humanas. “Los medios de comunicacion
electronicos son extension de nuestros sentidos y tienen gran influencia sobre nosotros al ser

extensiones de nuestro sistema nervioso central” (McLuhan, 1971, p.67).

La forma natural de comunicacion es la oral. “El alfabeto fonético redujo el uso simultaneo de
todos los sentidos que es la expresion hablada, a un mero codigo visual; el encuentro entre los
aspectos alfabético y electrénico de la cultura, confiere a la palabra impresa un papel decisivo”
(McLuhan, 1985, p.61).

Marshall McLuhan plante6 que todos los cambios sociales son el efecto que las nuevas tecnologias
ejercen sobre el orden de las vidas sensoriales. Su concepto de aldea global dio origen al de
globalizacién, (sociedad de la informacion). En la actualidad, los valores se modifican en un
ambiente electronico de redes sociales y comunidades virtuales que cambiaron como las personas
se comunican e interaccionan entre si (Pérez, 2012). “Los descubrimientos electromagneticos han
hecho resucitar el ‘campo’ simultaneo en todos los asuntos humanos, la familia humana vive hoy
en condiciones de ‘aldea global’; la interdependencia electronica vuelve a crear el mundo a imagen
de una aldea global” (McLuhan, 1995, p.45).
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Los atributos de la aldea global no son precisamente la uniformidad y la tranquilidad, sino que, por
el contrario, es una fuente de conflictos y divisiones mucho mayor que cualquier nacionalismo.
“La aldea no es fision sino fusion. La nueva interdependencia electronica vuelve a crear el mundo
a imagen de una aldea global” (McLuhan, 1985, p.45).

Las reflexiones de McLuhan abordan tanto los medios de comunicacion como la tecnologia que

afecta la manera como el ser humano se relaciona con los otros y con su entorno (Pérez, 2012).

1.2.5 Marketing 3.0

En la actualidad los proveedores de servicios estan enfocados en lograr la satisfaccion de los
usuarios, cubre necesidades, deseos y exigencias. El generar el trafico hacia la marca, es
consecuencia de la aplicacion de una mercadotecnia eficaz. Es en este escenario que aparece el
Marketing 3.0.

Es un marketing con una base social y ética, enfocado en satisfacer necesidades, forja valores y
responsabilidad en sus acciones, lo que propicia la conexion con los consumidores mas complejos

con mayor fuerza. (Fernandez, 2012).

Explicado de otra forma, este es un marketing basado en valores y centrado en las experiencias de
los consumidores. Comprende sus preocupaciones y respeta sus principios; trata de llevar mensajes
positivos que contribuyan a la sociedad. Ademas, se toma en cuenta también el aporte de las
empresas en conjunto con las personas, en un escenario donde ambos trabajan de la mano, para

difundir valores que ayuden a la sociedad.

1.2.5.1 El modelo 3i
Son los esfuerzos del marketing por dirigirse a las personas con mente, corazon y alma. Se redefine
como un triangulo equilibrado de: marca, posicionamiento y diferenciacion (Kotler, 2013). (Ver

ilustracion 4).
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lustraciéon 4. Modelo 3i

Integridad de la marca

Posicionamiento Diferenciacion

Fuente: Marketing 3.0 (Kotler, 2013)

El marketing 3.0 se ha convertido en una respuesta para el mercado, en 2020 se observa coémo los
proveedores de servicios amplian su foco de negocio hacia asuntos mas humanos, donde la

rentabilidad debe estar equilibrada con la responsabilidad social empresarial.

Los proveedores de servicios deben atender cada uno de los aspectos sefialados en el modelo 3i,
para que su vinculo con sus usuarios sea cercano y con pertinencia cultural. La ilustracién 5, detalla
cada uno de los conceptos que deben considerarse alrededor de la marca y en su totalidad,

constituyen todo lo necesario para la marca digital.
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llustracion 5. Conceptos modelo 3i

Integridad de marca

Es lo que atrae y retiene a los grupos de interés.

Imagen de marca

Es la percepcion gue el pablico tiene a todo lo que conoce de la marca.

Identidad de marca

Es la coleccidon de todos los elementos de la marca que la empresa crea para retratar
la imagen correcta hacia el consumidor. La conforma el conjunto de elementos
gréaficos, visuales, emocionales de la marca. Se refiere al uso estético de su linea

grafica que incluye tipografia, colores, iconos, fotografias y videos.

Posicionamiento
Es una llamada que alerta a los consumidores para que estan atentos ante una posible

marca no auténtica

Marca
Se trata de ser creible, cumplir promesas y establecer la confianza de los

consumidores. en nuestra marca.

Diferenciacion

Es el ADN de la marca que refleja su verdadera integridad. Una prueba de que

cumple lo que promete. Se trata de ofrecer a los clientes los resultados y la

satisfaccion prometidos

Fuente: Marketing 3.0 (Kotler, 2013)
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1.2.5.2 Segmentacion del mercado

Es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto o servicio; su tamafio
estd determinado por la cantidad de personas dispuestas a satisfacer una necesidad y los recursos
con gue cuentan para realizar un intercambio (Kotler, 2006). Para comprender ampliamente los
elementos que conforman el marketing, es necesario conocer los conceptos detallados en la
ilustracion 6.

[lustracion 6. Segmentacion de mercado

Es un proceso por el cual se evaliia qué tan
atractivo es cada segmento de mercado, para
escoger el o los segmentos en los que se
ingresara.

Seleccionar un
mercado objetivo

Consiste en hacer que un producto o servicio
ocupe un lugar claro y deseable, en la mente de
los consumidores meta, en comparacion con los
productos o servicios de la competencia.

Posicionamiento
en el mercado

\Wisrerarmeny Es el grupo de clientes al que se captara, servira y
se dirigira los esfuerzos de mercadeo.

Fuente: Direccion de Marketing. Kotler (2006)
1.2.6 Branding
El término proviene del anglicismo brand que significa marca y el prefijo ing cuya definicion
podria traducirse como un accionar continuado. Para Kotler (2013), el branding expresa quién es
y cdmo es percibida una marca. Es decir, es el conjunto de los atributos y elementos identificativos
que la conforman, es la disciplina direccionada a la creacion, gestion y brindar valor a la marca a

la vez que se crea un vinculo con los usuarios.
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Se define como el colocar una denominacién al producto, elaborar un logo o simbolo atrayente y
mostrar la marca de forma constante al publico mediante los medios comunicativos iddneos.
(Hoyos, 2016)

1.2.7 Identidad corporativa

Son los atributos esenciales que identifican y diferencian a una marca de otras en el mercado. Es
el resultado de la interpretacion que tienen los publicos de la institucion, como consecuencia de sus
percepciones respecto a la personalidad e identidad de la entidad y en base a la informacion o

desinformacion sobre la misma (Capriotti, 1992).

Alina Wheeler define la identidad de marca como “lo tangible que apela a los sentidos. Se puede
ver, tocar, sostener, escuchar y observar en movimiento; promueve el reconocimiento y amplifica
la diferenciacion” (Wheeler, 2009, p. 4).

1.2.8 Linea grafica
Es el conjunto de todos los signos identificadores de los que se vale una entidad para identificarse
y distinguirse como emisor. Segun Chaves (2003), los identificadores tienen tres funciones basicas:
a) Emision: Indica quién es el que habla
b) Propiedad: Se refiere al duefio de la entidad.

c) Autoria: Revela quién es el productor de lo que lleva el servicio.

La agencia de publicidad guatemalteca Ideas con Café, explica en su pagina de internet que la linea
grafica es la que representa la identidad visual de una empresa. Para su gestion, considera los
siguientes elementos:
a) Colores: Definir una paleta de colores con tonos especificos para combinarlos de acuerdo
a patrones determinados.
b) Simetria: Indicar posiciones, formas y tamafios en que deben distribuirse los elementos
graficos como logotipos y figuras que identifiquen la marca.
c) Tipografia: Establecer fuentes determinadas y sus combinaciones para titulares y textos.
(Ideas con café, 2016).
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1.3 Metodologia

1.3.1 Método y tipo de investigacion

Para esta investigacion se utilizé el método inductivo el cual fue util para obtener conclusiones
generales, a partir de premisas particulares. El tipo de investigacion es diagnostica, por el manejo
de los datos tiene un enfoque cualitativo.

1.3.2 Alcances de la investigacion

La investigacion se llevo a cabo en la clinica Gastropedia Zacapa, ubicada en la cabecera
departamental de Zacapa. El periodo de investigacion corresponde desde febrero 2019 a septiembre
de 2020. Con relacion al alcance, la poblacion abarcé al médico de la clinica Dr. Marco Ortiz, asi
como padres, madres y encargados de pacientes. Este estudio se circunscribié exclusivamente

dicha clinica.

1.3.3 Objetivos
1.3.3.1 Objetivo general

Determinar la situacién de la comunicacion virtual en Gastropedia Zacapa.

1.3.3.2 Objetivos especificos
a) Describir el uso la comunicacion virtual por parte de Gastropedia Zacapa.
b) Describir el alcance de las publicaciones virtuales realizadas.

c) Perfilar temas de interés del publico de la clinica.

1.3.4 Técnica
Se realizé recopilacion bibliogréfica tanto en libros, revistas como en fuentes digitales. Con base a
las exigencias investigativas de este estudio, se considerd realizar reuniones presenciales,

observacidn, encuesta, entrevista y FODA para la recopilacion de la informacién a ser analizada.

1.3.4.1 Reuniones presenciales
Se realizaron siete reuniones presenciales entre la investigadora y el titular de la clinica para
recolectar informacion sobre la implementacion y forma de dirigir los procesos de comunicacion

empleados en la clinica.
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1.3.4.2 Técnica de campo: observacion

Se observaron las actividades de atencidn a pacientes en la sala de espera y manejo de medios de
comunicacion virtual entre el personal de la clinica y las personas encargadas de los menores de
edad. Se observé al pablico que asisti6 a la clinica para identificar su perfil, asi como el recorrido
de comunicacion. También se observé el uso de colores, imégenes, tono y trato, elementos que

conforman su marca digital.

1.3.4.3 Técnica de campo: encuesta

Se dirigi6 a 70 personas, entre ellas, por padres, madres y encargados de pacientes de Gastropedia
Zacapa, con el objetivo de conocer cdmo se enterd de la existencia de la clinica, donde buscan
informacidn sobre los padecimientos de los nifios y para conocer los temas que mas le preocupan

sobre la salud pediatrica gastrointestinal.

1.3.4.4 Técnica de campo: entrevista
Se realiz6 una entrevista al titular de la clinica para identificar las necesidades de comunicacion
virtual, los activos digitales que posee, su participacion médica en la regidn oriente del pais y la

administracion de sus medios de comunicacion virtual.

1.3.4.5 FODA

Se utilizo esta técnica para ofrecer un claro diagnostico y poder tomar las decisiones estratégicas
oportunas y mejorar en el futuro.

1.3.5 Instrumentos

1.3.5.1 Fichas bibliogréaficas y de resumen

Se utilizaron para recopilar conceptos epistemoldgicos que dieron sustento a esta investigacion.
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1.3.5.2 Bitacora de reunion
Se utiliz6 un instrumento por cada una de las siete reuniones para hacer anotaciones de todo lo

observado en el lugar objeto de estudio. (Ver anexo A)

1.3.5.4 Guia de observacion.
Este instrumento se utilizé para conocer a detalle los mecanismos de comunicacion externa que

utiliza Gastropedia Zacapa. (Ver anexo B)

1.3.5.5 Cuestionario cerrado
Se elabord un cuestionario con preguntas enfocadas a la temética de la investigacion. Para lograr
precision en las respuestas de los sujetos, el instrumento contd con una combinacidn de preguntas

relacionadas al tema. (Ver anexo C)

1.3.5.6 Guia de entrevista
Se aplico la guia de entrevista para obtener las opiniones y percepcion sobre las acciones de

comunicacion virtual al médico gastroenterdlogo pediatra, Marco Ortiz. (Ver anexo D)

1.3.5.7 Guia de anélisis FODA
Con esta guia se tomaron en cuenta todos los aspectos que inciden en las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la institucion objeto de estudio. (Ver anexo E)

1.3.6 Poblacion y muestra
1.3.6.1 Poblacién
La poblacion de Gastropedia Zacapa es de 234 pacientes, un médico especialista, una secretaria,

una enfermera y una anestesidloga cuando es necesario.

1.3.6.2 Muestra

A continuacion, se detalla la aplicacion de cada una de las técnicas e instrumentos utilizados.
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a. Observacion

Se decidid observar el entorno fisico de la clinica para conocer las instalaciones y la interaccion
entre pacientes y personal médico, con el fin de obtener informacién relevante para la estrategia de
comunicacion. también se observo la red social facebook y los entornos virtuales de comunicacion

para identificar la presencia de la clinica en internet.

b. Entrevista
Se entrevisto al titular de la clinica para obtener sus expectativas de comunicacion y para validar
datos.

c. Encuesta

Se encuestd a 70 personas entre los meses de febrero y marzo de 2020, durante las visitas de
observacion a la clinica. EI nimero de personas encuestadas se determind luego de analizar que la
poblacién a investigar es relativamente pequefia, por lo que se utilizd el método de muestreo
aleatorio con un nivel de confianza del 65% y con un margen de error de 10% con la herramienta

digital disponible en la plataforma surveymonkey. El formato de encuesta fue en papel.

1.3.7 Método de analisis
Se analiz6 la informacion obtenida en la observacién de los hechos y se llevé un registro de datos;
se clasificaron los datos y se analizaron. La derivacion inductiva partié de los hechos y permitio

llegar a una generalizacion y la contrastacion de datos.
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Capitulo 2

Resultados del diagnostico

2.1 Analisis de la comunicacion virtual

2.1.1 Comunicacion virtual interna de Gastropedia Zacapa

Su comunicacion se basa en mensajes via whatsapp debido que Unicamente cuenta con tres
colaboradores. La comunicacion es horizontal para la gestion de citas con los pacientes y su
seguimiento clinico. Este tipo de comunicacion es importante para solucionar y evitar futuros
problemas de incongruencia en los horarios de atencidén. Se determind que el uso de su

comunicacién interna es eficiente.

2.1.2 Comunicacion virtual externa de Gastropedia Zacapa

Los usuarios pueden tener contacto con la clinica por medios de su fan page en la red social
facebook, por medio de su cuenta de correo electrénico en gmail y por medio del sistema de
mensajeria instantanea whatsapp. La fan page contabilizd 771 me gusta 'y 784 seguidores en abril
de 2020. Otro activo digital de la marca es su presencia en el motor de busqueda google y en

directorios digitales de salud.

2.2 Andlisis de la identidad e imagen corporativa

2.2.1 Presencia en motor de busqueda google

Al realizar la busqueda de la palabra gastropedia a nivel general en el motor de busqueda de google,
se observa que Gastropedia Zacapa no es el primer resultado que se obtiene en el buscador. Por
otro lado, aparecen enlaces relacionados a gastronomia y luego, el motor de bisqueda muestra la
pagina de la red social facebook de la clinica Gastropedia, del Dr. J. Antonio Orozco en el

departamento de Quetzaltenango. (Ver imagen 3)
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Imagen 3. Presencia Gastropedia en motor de bdsqueda google.
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Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Motor de busqueda google. 10 de abril de 2020).

https://www.google.com

La busqueda realizada con las palabras Gastropedia Zacapa en el motor de busqueda google
muestra que la clinica se encuentra posicionada en los primeros lugares. La figura 8 refleja que es
confuso ver dos paginas en la red social facebook con el mismo nombre, puesto que una de ellas
tiene 620 me gusta y la segunda 586. Es necesario depurar la informacion duplicada. También se
observa su aparicion en vymaps.com, localpx.com y en la parte derecha de la pantalla, la ubicacion

privilegiada que le otorga google. (Ver imagen 4)
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Imagen 4. Presencia de Gastropedia Zacapa en motor de busqueda google
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Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Motor de busqueda google. 10 de abril de 2020).

https://www.google.com

2.2.2 Presencia en la red social facebook

A continuacion, se presenta la apariencia visual de la fan page Gastropedia Zacapa, la cual se
distingue por su imagotipo y el nombre del doctor Dr. Marco Ortiz Guerra y la definicién de su
especialidad médica. Cuenta con 771 me gusta y 784 seguidores. A nivel de disefio gréfico, se
evidencia incongruencia, es decir falta de unidad cromatica en el color azul del imagotipo y el resto
de graficas a su lado izquierdo, ya que existen tres colores en la gama de azules que no
corresponden entre si. A nivel de formas, los rectangulos y circulos tienden a romper la linea visual

de disefio.
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Es confuso en el sentido de posicionamiento en la mente de los receptores, identificar dos versiones
de logotipo de Gastropedia Zacapa. La labor de comunicacion virtual se centraria en la estética
visual para lograr una linea grafica que refleje la identidad de la empresa sobre su competencia.
(Ver imagen 5)

Imagen 5. Marca digital en facebook

Gastropedia

Dr. Marco A Ortiz Cuerra

Dr. Marco Ortiz Guerra

GASTROENTEROLOGO PEDIATRA

Gastropedia
Zacapa

drmarcoortuzguerra

Home

Services Wb Like X\ Follow # Share =+« Book Now @ Send Message

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina de inicio de Gastropedia Zacapa en red social facebook,
10 de abril de 2020). https://www.facebook.com/drmarcoortizguerra

En cuanto a la implementacién de la linea grafica en las publicaciones, se observa la falta de unidad
visual en el contenido. No es recomendable incluir en el disefio, modulos repetitivos del imagotipo
con variantes del mismo. Es decir, una version con el logo y otra version sin la tipografia. Asi
mismo, se observa variedad en la tipografia de las ilustraciones. El estandar de normas graficas,
recomiendan que las marcas deben tener estipuladas tipografia A para titulos (la tipografia del
imagotipo), tipografia B destinada a subtitulos, y tipografia C destinada a cuerpos de textos. (Ver
imagen 6)

Por otro lado, se aprecia falta de continuidad de la linea grafica entre el logotipo y en los anuncios

publicados en la red social facebook. Es decir, son lineas graficas distintas en donde se observa

formas organicas y una gama de color mas amplia. (Ver imagen 7)
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Imagen 6. Publicaciones en facebook

CITAS:
& 5120 8870

LUNES A VIEENES
DE 800 A 15.00 HORAS

MEGAMEDICA

Tipografia variable

Direccion inclinada, Inestabilidad Imagen pixelada

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracidn propia]. (Publicacién de Gastropedia Zacapa en red social Facebook, 10

de abril de 2020). https://www.facebook.com/drmarcoortizguerra

Imagen 7. Publicaciones Gastropedia Zacapa en red social facebook

Tipografia e imagen sin disefio

JORNADA l ¢ &
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» 1 Gastropedia
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Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Publicacion en red social Facebook, 10 de abril de 2020).

https://www.Facebook.com/drmarcoortizguerra
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2.3. Anélisis FODA
llustracion 7. FODA

Fortalezas Oportunidades

Esfuerzo por fomentar y mantener comunicacion virtual o Expandir la prestacion de servicios en la region

con el publico nororiente.

Existe actividad de creacion y divulgacion de contenido o Obtener reconocimiento como referente en materia de
informativo salud pediatrica gastrointestinal.

Voluntad para permitir intervencion en materia de o Posibilidad de gestionar contacto con los clientes por
comunicacion virtual. medio de una pagina web.

Gastropedia
Debi Iidades Dr. Marco Ortiz Guerra

Falta de coordinacion entre pagina web y red social Amenazas

Facebook.
Falta de una estrategia de marketing digital. o Poco conocimiento cientifico médico por parte de los

Inconsistencias en el disefo grafico de materiales desarrollad.ores de mercadeo. : > =
publicitarios. o Perder pacientes por falta de divulgacion de sus servicios.

Falta de un dominio que identifique la marca en internet. o Carencia de identidad grafica de la clinica.
Fala de una pagina web basica.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Gastropedia Zacapa.

2.4 Andlisis e interpretacion general de resultados del diagnostico
La marca tiene un afio en el mercado. Se encuentra en la etapa de crecimiento en la regién oriente
del pais.

Imagen 8. Etapa de la marca

4 Introduccién Crecimiento Madurez Declive

VENTAS

\ 4

12 meses 24 meses

TIEMPO

Fuente: Etapas de la marca. Elaboracién propia.
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Durante la observacion a la clinica, se identifico que los grupos objetivos son personas que tienen
a su cargo nifios y nifias, ya sea porque son padres, madres o encargados de menores. También se
identificé el recorrido de comunicacion digital que realizan para llegar hasta la prestacion de los
servicios y coincide con lo reflejado en la encuesta, que identifico la red social facebook y el motor
de busqueda google como las principales fuentes de informacion digital de la audiencia. Se detectd
la necesidad de la presencia de la marca en la mencionada red social y en dicho motor de busqueda

para que el grupo objetivo pueda encontrar a Gastropedia Zacapa.

Los temas de interés en cuanto a la salud pediatrica gastrointestinal son: constipacion, alergias a la
proteina de la leche de vaca, inapetencia, enfermedad por reflujo, dolor abdominal, sindrome
diarreico agudo, parasitismo, sindrome de intestino irritable, intolerancia a la lactosa, desnutricion
aguda. Este hallazgo es de utilidad para generar contenido relevante para la audiencia y captar asi

su interés por los servicios médicos especializados en gastroenterologia pediatrica.

La entrevista semi estructurada al doctor Marco Ortiz, evidencié que reconoce la comunicacion
digital como herramienta de difusion para el pablico. Tambien indicd que utiliza la red social
facebook como canal para dar a conocer los servicios médicos que presta. En cuanto a la pagina

web, también demostré apertura a la creacion de la mismay a la compra de un dominio en internet.

Respecto a la marca digital, los hallazgos encontrados por medio de la observacién, el analisis de
la imagen de la organizacion y la entrevista estructurada, coinciden en evidenciar falta de unidad

en las piezas de comunicacion y unificar los elementos visuales que den singularidad a la marca.

2.5. Acciones prioritarias en comunicacion virtual
1. Establecer jerarquia de tipografia y de colores para la identidad corporativa.
2. Gestionar contenido informativo en red social facebook.
3. Identificar un dominio para la marca.

4. Estructurar una pagina web basica.
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2.6. Propuesta y solucion
Con base en el diagndstico y las acciones prioritarias identificadas para solventar las situaciones
negativas en materia de comunicacion virtual, se enumeran las propuestas concretas con
posibilidad de llevarse a cabo, bajo criterios técnicos y administrativos (organizacion) y de
comunicacion. Es necesario aclarar que el listado de propuestas concretas es una aproximacion a
una propuesta formal y la funcion de este listado es filtrar acciones puntuales y necesarias.

1. Marca digital

2. Gestion de contenido para red social facebook

3. Adquisicién de dominio

4. Estructura de pagina web bésica
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Capitulo 3

Propuesta de intervencion

3.1 Estrategia de comunicacion virtual

3.1.1 Justificacion

En el tema de salud pediatrica, la comunicacion es fundamental en el proceso de intercambio de
informacion y retroalimentacion, pues permite el crecimiento sano de los nifios y ayuda a prevenir
enfermedades. Esa es una de las razones que motivaron la creacion de la presente estrategia de

comunicacion virtual.

Gastropedia Zacapa es una clinica privada dedicada a los servicios de salud pediatrica
gastrointestinal. Es la Unica de su género en la regién del pais y por su ubicacién geografica,
alcanza los departamentos de Petén, Izabal, El Progreso, Zacapa, Chiquimula, Jalapa y Jutiapa. El
manejo eficiente de la comunicacidn virtual ayuda a fortalecer la imagen de la clinica y repercute

en la generacion de nuevos clientes.

Es prioritario implementar una estrategia de comunicacién virtual que mejore el proceso de
comunicacion hacia sus publicos para optimizar su inversion en las pautas en redes sociales y

mejorar también su alcance en los motores de busqueda de google.

También es necesario estructurar una pagina web que contenga la informacion sobre el quehacer
de la clinica y que permita mantener una relacién adecuada con clientes, es decir, padres y madres

de familia o encargados.

Es prioridad que la estrategia de comunicacién virtual ayude a la clinica a posicionarse en el
mercado de la region oriente del pais. En ese sentido, esta propuesta contribuye a la solucién de las
areas de oportunidad identificadas en el diagnostico, dado que el reconocimiento de la clinica

facilita la atencion médica de los pacientes que viven en la region.
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3.1.2 Objetivos de la estrategia
3.1.2.1 Objetivo general
e Posicionar al Doctor Marco y a la clinica Gastropedia Zacapa como referentes de la salud
pediatrica gastrointestinal en la region oriente del pais, por medio de la creacion de
contenido de interés para los publicos en su fan page de la red social facebook y su pagina

web.

3.1.2.2 Objetivos especificos
e Proponer un estandar de colores y plantillas para publicaciones en redes sociales en la marca
digital de la marca Gastropedia Zacapa.
e Campafia publicitaria de un mes en la red social facebook.
e Obtener un dominio propio que identifique a la clinica y al médico especialista.
e Estructurar una pagina web para Gastropedia Zacapa en la plataforma wordpress.
e Estrategia de SEO.

3.2 Descripcién Estrategia de comunicacion virtual

En el diagndstico se identifico que el Doctor Marco Antonio Ortiz Guerra, titular de la clinica
Gastropedia Zacapa, es el Unico médico especialista en gastroenterologia pediatrica en la region
oriente del pais que incluye los departamentos de Izabal, EI Progreso, Zacapa, Chiquimula, Jalapa
y Jutiapa; sin embargo, no se ha logrado posicionar en el mercado de los servicios de médicos
especializados de la region. Una de las mayores areas de oportunidad de la clinica es que, de
acuerdo a los resultados de la encuesta realizada, la mayoria de padres y madres de familia, buscan

informacion referente al tema en internet.

La estrategia consiste en posicionar al doctor Marco Ortiz y a la clinica Gastropedia Zacapa como
referentes de la salud pediatrica gastrointestinal en la region oriente del pais, por medio de la
creacion de contenido de interés para los publicos en su fan page de la red social facebook y su

pagina web.
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La comunicacion virtual en los servicios médicos representa una gran ventaja competitiva, y con
su buena aplicacién permite ampliar el mercado de la marca y el nombre del médico para

posicionarse en los entornos virtuales.

La marca cuenta con la red social facebook, pero su marca digital no es uniforme en redes sociales;
la propuesta de linea gréfica para publicaciones de contenidos en redes sociales brindara

uniformidad y ayudara a consolidar la marca ante la mirada de los pablicos.

3.3 Grupo objetivo
En este ejercicio se realiza una representacion semi ficticia de los usuarios ideales de los servicios

médicos de la clinica. Se crearon tres perfiles: madre, encargados y padre de familia.

3.3.1 Madres de familia:

Mujeres entre los 22 y 45 afios, con hijos entre 0 y 17 afios, que viven en los departamentos de
Izabal, El Progreso, Zacapa, Chiquimula, Jalapa y Jutiapa. Se interesan porque sus hijos tengan un
buen crecimiento. Su principal fuente de informacion son los sitios google y facebook, que visitan

desde su dispositivo movil. Tienen ingresos mensuales superiores a los Q4000.00.

3.3.2 Padres de familia:

Hombres que cumplen el rol de proveedor econdémico en el hogar. Viven en cualesquiera de los
departamentos siguientes: Izabal, EI Progreso, Zacapa, Chiquimula, Jalapa o Jutiapa. Su principal
fuente de informacién es la red social Facebook. Su dificultad para buscar orientacion médica es
la distancia hacia la ciudad capital, por lo que prefiere servicios cercanos a su domicilio. Tiene

ingresos superiores a los Q4000.00.

3.3.3 Encargados:
Mujeres entre los 18 y 65 afios, se dedican al cuidado de hijos de sus familiares 0 como empleo.
Sus ingresos son superiores a los Q1000.00 mensuales. Las objeciones que tiene del servicio es

gue es oneroso respecto al salario que percibe mensualmente. Su principal fuente de informacién

30



es la red social facebook. Se mantiene al tanto de eventos y jornadas médicas donde se promocionen
precios con tarifa social.

3.4 Propuesta para intervencion virtual

3.4.1 Marca digital

Se sugiere la utilizacion de un estandar de colores y plantillas para publicaciones para que la clinica
pueda fortalecer su presencia visual, su identidad y su imagen. De esa manera la audiencia podra

recordar con facilidad el nombre, el logotipo y creara la sensacion de empatia hacia la marca.

3.4.2 Marketing digital

La propuesta incluyo la planificacion de contenidos para canal online facebook. Se definio la
segmentacion del pablico (buyer persona), para que los mensajes tengan un enfoque personalizado.
Los KPI’s que se utilizaron para medir los logros fueron seguidores, visitas a la fan page,
reproducciones de video y el alcance total de las publicaciones en la red social facebook. Cada una
de las publicaciones busca generar nuevas conversaciones que en el futuro se conviertan en citas

de atencion médica.

3.4.3 Campania publicitaria de un mes en la red social Facebook

La salud pediatrica gastrointestinal es un tema prioritario para quienes tienen nifios y nifias a su
cargo. La publicacion de contenido relevante y que ayude a los usuarios a orientarse sobre el tema
trae consigo el interés del pablico, sobre todo, porque el contenido lleva el respaldo del criterio
médico especializado en la materia. A futuro, se recomienda que la clinica publique contenido

minimo tres veces por semana, para mantener activa y actualizada la pagina.

3.4.4 Dominio

Se determiné el uso de un dominio basado en palabras claves, para que los usuarios actuales y
potenciales puedan recordar la marca. Para ello, se analizé el reconocimiento adquirido del médico
titular y la etapa de crecimiento de la marca. Luego de cotizar costos, se optd por la empresa
GoDaddy.com para la compra del nombre www.gastropediadoctormarco.com. Es preciso indicar
que el nombre www.grastropedia.com ya estaba ocupado. ElI nombre seleccionado identifica al
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médico especialista y el quehacer de la clinica. Para lograr su posicionamiento, se plantea la
propuesta de una estrategia de SEO.

3.4.5 Pagina web

La pagina web propia brinda credibilidad ante los futuros usuarios y ayuda a ser visible en los
motores de busqueda. Contribuye también a optimizar la exposicion y reconocimiento en internet
a la vez que genera posicionamiento en la red. También facilita la interaccion con el pablico y con
ello, se pueden identificar sus necesidades. Ademas, los clientes pueden obtener informacion
especializada del servicio que buscan. A futuro, se recomienda subir articulos informativos una vez
a la semana, para generar trafico a la pagina. Ademas, incluir botones de suscripcion a noticias y

reserva de citas.

3.4.6 Estrategia de SEO

La marca Gastropedia Zacapa esta en proceso de crecimiento a nivel online y offline, junto al
nombre de la marca, también el del doctor Marco Ortiz es identificable por sus segmentos de
publico. De ahi surge la creacion de un trabajo conjunto de definicién de palabras clave. Se sugiere
incluir en los textos, nombres de fotografias y banners, las siguientes palabras clave:
gastroenterdlogo para nifios Zacapa, doctor Marco Ortiz, gastroenterologia infantil Zacapa para
que pueda aparecer en la primera pagina del buscador google. Dado que previamente ya se goza
de cierto reconocimiento como marca, los usuarios potenciales bien podrian buscar directamente

por el nombre del médico o por el titulo de la marca.

3.4.7 Waze
Se incluyo la ubicacion de la clinica en el servicio de navegacion GPS, para que los usuarios puedan
obtener informacién en tiempo real y con indicaciones paso a paso, de como llegar por las vias

menos congestionadas. En la aplicacion también se incluyeron fotografias de la clinica.
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3.5 Matriz de coherencia

Cuadro 2: Matriz de coherencia

Problema o
causa

Objetivo general

Obijetivos especificos

e Estrategia de SEO.

Producto
(accion)

Estrategia de comunicacion virtual Gastropedia Zacapa

red social Facebook y su pagina web.

marca Gastropedia Zacapa.

Obijetivo de la
comunicacion

e Campafia publicitaria de un mes en la red social facebook.

Publico objetivo

e  Obtener un dominio propio que identifique a la clinica y al médico especialista.

Tipo de mensaje

e  Estructurar una pagina web para Gastropedia Zacapa en la plataforma wordpress.

Difusion o
modalidad

Posicionar al Doctor Marco y a la clinica Gastropedia Zacapa como referentes de la salud pediatrica gastrointestinal

en la region oriente del pais, por medio de la creacién de contenido de interés para los pablicos en su Fan page de la

e  Proponer un estandar de colores y plantillas para publicaciones en redes sociales en la marca digital de la

Falta de Propuesta | Proponer un Gastropedia Formal Documento Q1500.00
coherenciaen | de marca | estdndar de Zacapa PDF
la identidad digital colores 'y
de la marca plantillas para

publicaciones

en redes

sociales en la

marca digital

de la marca

Gastropedia

Zacapa.
Falta de Camparfia | Informaralos | Padres, madres | Generar contenido | Red social Q1550.00
informacion publici- usuarios de familiay informativo sobre: | Facebook
de la taria de externos encargados de - Constipacion
ubicacion de un mes acerca de la menores de - Alergias a la
la clinica enlared | existenciade edad de la proteina de la
Gastropedia social la clinica region oriente leche de vaca
Zacapa facebook. | Gastropedia del pais (Izabal, | - Inapetencia,

Zacapaen la El Progreso, - enfermedad por

region oriente | Zacapa, reflujo

del paisy de Chiquimula, - Dolor

sus servicios Jalapa y Jutiapa) | abdominal,

especializados - sindrome

diarreico agudo,
-parasitismo,
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-sindrome de
intestino irritable,
-intolerancia a la

lactosa,
-desnutricion
aguda.
La clinica Dominio | Posicionar la Padres, madres | http://gastropediad | Empresa Q120.00
Gastropedia propio marca en de familiay octormarco.com/ registradora
Zacapa carece internet encargados de de dominios
de un dominio menores de de internet
en internet edad de la GoDaddy.com
region oriente
del pais
Fortalecer la Creaciéon | Generar Padres, madres | Contenido Pagina web Q3000.00
imagen de la de pagina | reconoci- de familiay informativo sobre | en la
marca web miento de la encargados de enfermedades plataforma
Gastropedia marca menores de pediatricas WordPress
Zacapa Gastropedia edad de la gastrointestinales
Zacapa y del region oriente
Doctor Marco | del pais
Ortiz
Actualizacién | Manteni- | Mantener Padres, madres | Contenido Pagina web Q8000.00
de contenidos | miento de | actualizada la | de familiay informativo sobre | en la
en pagina web | pagina informacion encargados de enfermedades plataforma
web y de la clinica menores de pediatricas WordPress
dominio edad de la gastrointestinales
region oriente
del pais
Total | Q14170.00

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Cronograma de ejecucion de la estrategia

Cuadro 3: Cronograma

ACTIVIDADES

Identificacion de colores y tipografia

institucional

Elaboracion de logotipo mejorado

FEBRERO 2020

MARZO 2020

ABRIL 2020

MAYO 2020

JUNIO 2020

JULI10O 2020

AGOSTO 2020

SEPT. 2020

Validacion de colores y logotipo

Creacion de publicaciones para facebook

Validacion de contenido informativo para

red social facebook

Anédlisis y validacion de palabras clave

para dominio

Adquisicién de dominio

Gestion de contenido para red social

facebook

Anédlisis y validacion de segmentos de la
pagina web bésica

Creacion de cuenta en plataforma

wordpress

Marketing digital, SEO y Waze

Control y seguimiento de la estrategia

Fuente: Elaboracion propia
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3.7 Productos desarrollados para Gastropedia Zacapa

3.7.1 Marca digital

a. Logotipo renovado:

b. Colores:

Imagen 9. Logotipo renovado

Gastropedia

Dr. Marco Ortiz Guerra

Azul 1

Pantone: 2727C

R:26 G:106 B: 240
C:83.7M59.72Y:0K: 0

Celeste 1

Pantone:297 C

R:111 G:192 B:240
C:551M:157Y:0K:0
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Azul 2

Pantone: 7683C

R: 67 G: 119 B: 180

K:79.91 M: 54.94Y: 8.24 K: 0.32

Celeste 2

Pantone: 292 C

R:106 G:185 B:235
C:57.82M:12.2Y:0K:0



c. Tipografia:
El texto del logotipo se compone de una combinacion de negrillas de la fuente Made Tommy
medium y Made Tommy light. También se utiliza la fuente Myriad Pro para los textos de las

publicaciones.

d. Propésito:

Conectar con los usuarios a través de contenidos, respuestas y conversaciones que logren dar una
respuesta certera y amigable, en este caso a través de Facebook, plataforma que sera utilizada para
promover y conectar a usuarios con la clinica Gastropedia del Dr. Marco Ortiz.

e. Tono:
Es una red de vocacion emocional, lo que permite una comunicacion méas emotiva. Es por esto que

el tono de comunicacion adecuado para este canal es emocional.

f. Trato:

Un trato respetuoso, cercano y emocional. Se utiliza el pronombre personal de la segunda persona
del singular “tG”. Se exceptuara este trato cuando el interlocutor inicie con la variante “usted” del
pronombre personal de la misma segunda persona del singular, puesto que no a todas las personas
les agrada el trato tan cercano del “tG” y prefieran el trato interpersonal del “usted”, en todo caso
se debe respetar siempre la manera con la cual el usuario inicie la conversacion y le sea mas comodo

el trato interpersonal, y se procura en todo momento un tono calido.

3.7.2 Campania publicitaria sobre la salud pediatrica gastrointestinal.
Se destinaron publicaciones para cada grupo objetivo y botones especificos para generar

reacciones, segun se muestra a continuacion:
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Imagen 10: Fan page de red social facebook renovada

O

Gastropedia

Dr. Marco Ortiz Guerra

L

55
Gastropedia 5

Dr. Marco Ortiz Guerra

Gastropedia

Zacapa

@drmarcoortizguerra 9

Inicio ’/

Senvicios

Ofertas Crear B En vivo 2 Evento @ Oferta

Fotos # Fmnleo Esparnol - English (US) - Portugués (Brasil) +

: . Francais (France) - Deutsch

Videos Crear publicacion

Publicaciones i
(] pciones de anuncios las

Eventos s Facebook ® 2020

Comunidad
@ Cambios de... 8 Fotolvideo ° Recibir men...

Empleos

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracidn propia]. (Pagina de inicio de fan page en facebook de Gastropedia Zacapa.
29 de mayo de 2020). https://www.facebook.com/drmarcoortizguerra
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a. Plantillas para contenido

Imagen 11. Plantilla 1

Imagen

Ola con colores representativos
de la marca

O

Gastropedia

Dr. Marco Ortiz Guerra

A

Logo actualizado

Imagen 12. Plantilla 2

“ ’ <———————— Actualizacion de logo
Gastropedia

Dr. Marco Ortiz Guerra

Ola con colores representativos de la
Imagen la con colores representativos de |
marca

K. 7932 3370

()| 51208870 Datos de contacto
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b. Planificacion de contenidos

Cuadro 4: Planificacion de contenidos en facebook para mayo de 2020

Descripcion

de la pauta

Inversion

Fecha: 02/05/2020
Objetivo:

Generar notoriedad.
Pablico:

Madres de familia
Imagen estéatica

Boton de mensaje

O

Te recomiendo desparasitar a
tus hijos a partir de los
dos anos.

LOS PARASITOS &

Son organismos que viven
dentro de otros seres vivos,
existen muchos, por eso es
conveniente hacer un examen
de heces y observar que
parasito €& se tiene para dar
el tratamiento médico
adecuado.

Ocasionan anemia,
desnutricion, diarrea,
sangrado e impiden el

crecimiento y desarrollo de

los nifios. {® &

Estos se encuentran en el
agua, alimentos y contacto
con otras personas. ¢ £?
Es importante lavarse las
manos antes de comer,
después de ir al bafio y al
preparar los alimentos.
Gracias por la confianza y
recomendacion.

Dr. Marco Ortiz Guerra

Gastroenterélogo Pediatra

$18.00
(Q108.50)
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Fecha: 07/05/2020 Existen muchos mitos y $10.00
Objetivo: realidades que rodean la (Q77.50)
Generar notoriedad. alimentacion de tus
Pablico: pequei@s, para que tengas
Encargados clara esta informacion te
Imagen estatica smwseos DE TUS PEQUENOS | INVItO @ programar una cita y
Boton de mensaje con gusto te ayudaré a
resolver todas tus dudas.
01
Gracias por la confianza y
recomendacion.
Dr. Marco Ortiz Guerra
Gastroenterélogo Pediatra
Q, 79323370
5120 8870
¢ Hospital Megamédica
Clinica 210 Zacapa,
Guatemala.
Fecha: 10/05/2020 Las madres demuestran su $0.00
Obijetivo: amor con sus cuidados. (Q.0.00)

Generar notoriedad.

Publico:

Madres de familia
Encargados
Imagen estéatica
Boton de mensaje

et FELIZ DIA MAMA

iFeliz dia de las madres!




Fecha: 19/05/2020 Brindamos la mejor atencion $45.00
Objetivo: médica para tus hijos por (Q348.75)
Generar notoriedad. medio de video llamadas, sin
Publico: moverte de tu casa.
Padres y Madres " e—
de familia sm=eitt VIDEOLLAMADA | iNo te arriesgues, escribenos
Encargados para programar tu cital
Imagen estatica
Boton de mensaje
Fecha: 25/05/2020 Los problemas $30.00
Obijetivo: gastrointestinales repercuten (Q232.50)
Generar notoriedad. en la vida del nifio y afectan
Publico: su salud fisica y emocional.
Encargados y Madres - Causa frustracion en los
de familia S e misoo o padres. Es importante
Encargados consultar con el especialista
Imagen estatica para dar un tratamiento
Boton de mensaje adecuado.
Agenda una cita.
Fecha: 27/05/2020 Tu pequefio necesita aprender $25.00
Objetivo: a disfrutar sus alimentos, si (Q.193.75)

Generar notoriedad.
Publico:

Padres y Madres

de familia
Encargados

Imagen estatica

Boton de mensaje

; Qué hacer sl tu

é ha
et UENO NO QUIERE COMER?

dice que no un dia, intenta de
nuevo por 3 dias mas.

No reemplaces alimentos
nutritivos por otros con grasas
y azucares con tal de que
coma, sino comera solo lo que

le guste.
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Fecha: 14/05/2020 = Sabemos que tus hijos son lo $36.00
Objetivo: maés importante para ti, dejasu | (Q279.00)
Generar notoriedad. salud en nuestras manos.
Pablico: Programa una cita.
Padres y Madres e ks s Vomorsante
de familia
Encargados
Video
Boton de mensaje
Fecha: 14/05/2020 La tecnologia mas avanzada al $36.00
Obijetivo: alcance de tu familia cerca de | (Q279.00)
Generar notoriedad. tu hogar.
Publico:
Encargados, —— Guion de texto en el video:
Padres y Madres i Con la ultima tecnologia en
de familia gastroenterologia  pediétrica,
Encargados atencion  personalizada y
Video especializada.
Boton de mensaje La salud de tus pequefios esta
en buenas manos.
Inversion Mayo |  $200.00
(Q1,550.00)
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3.7.3 Dominio
Imagen 13. Dominio para Gastropedia Zacapa.

 # gastropediadoctormarco.com

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Dominio gastropediadoctormarco.com, 29 de mayo de 2020).
https://GoDaddy.com

Se adquirid el dominio por un afio (2020 a 2021) en GoDaddy.com con la fusién del nombre de la
clinica con el doctor Marco Ortiz para promover el reconocimiento de la marca y del profesional

como una sola entidad de los servicios médicos de salud.

3.7.4 Pégina web

Se adquirio un alojamiento para una pagina en Wordpress, debido a las facilidades que ofrece para
el manejo y estructura de la informacion. Resalta una fotografia del doctor Marco Ortiz en un
procedimiento de endoscopia, para que los visitantes perciban desde el inicio el uso de equipo

sofisticado en su realizacion. (Ver imagen 14)

En parte superior derecha de la pantalla, se decidié colocar la direccion de correo electrénico, el
namero de whatsapp y la direccion de la clinica, asi como los horarios de atencion y botén de
facebook para que las personas visitantes obtengan de forma inmediata todas las opciones de
contacto y comunicacion con la clinica. El logotipo y el nombre del médico especialista también

se ubican en este espacio. (Ver imagen 15)
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Imagen 14. Pantalla de inicio pagina web

© # gastropediadoctormarco.com

LATEST BLOG

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de inicio de pagina de internet. 29 de mayo de 2020).

gastropediadoctormarco.com
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Imagen 15. Datos de contacto

Bienvenidos A Gastropedia Zacapa Abierto: Lun - Vie 8:00 AM A 6:00 PM - Sab 8:00 A 13:00

‘. +(502)-5120 8870 B info@gastropediadoctormarco.com

O

Gastropedla 9 Hospital Megamédica Clinica 210 2do nivel Zacapa, Guatemala
Dr. Marco Ortiz Guerra

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de internet Gastropedia Zacapa. 29 de mayo de 2020).

gastropediadoctormarco.com

En otro apartado, se aprecia una fotografia que muestra el interior de la clinica. Se mantuvo la
mision establecida: “Tener un compromiso con nuestros pacientes al ofrecerles un diagnéstico y
tratamiento adecuado, oportuno, con un excelente servicio, calidad, con herramientas tecnoldgicas

y personal altamente calificado.” (Gastropedia Zacapa, 2020). (Ver imagen 16)

Se mantuvo el enunciado de la vision debido a que permanece vigente: “Ser reconocidos como
pioneros y lideres regionales en el desarrollo y calidad de diagndsticos y tratamientos de
gastroenterologia infantil basados en la informacion cientifica” (Gastropedia Zacapa, 2020). (Ver

imagen 17)
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Imagen 16. Mision

Especialista en Gastroenterologia

Tener un compromiso con nuestros pacientes al ofrecerles un diagnéstico y

fratamiento adecuado, oportuno, con un excelente servicio, calidad, con

herramientas tecnologicas y personal altamente calificado.

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracidn propia]. (Mision de Gastropedia Zacapa publicada en la pagina web.

de octubre de 2020). gastropediadoctormarco.com
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Imagen 17. Vision

VISION

Ser reconocidos como pioneros y lideres regionales en el desarrollo y calidad
de diagnésticos y tratamientos de gastroenterologia infantil basados en la

informacion cientifica

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Vision de Gastropedia Zacapa publicada en la pagina web. 18 de

octubre de 2020). gastropediadoctormarco.com
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3.7.5 Waze

Se incluyé la ubicacion de la clinica en el mapa de geolocalizacion para que usuarios actuales y
potenciales, puedan observar el lugar ya sea para visitarlo 0 mientras conducen a otro destino. A
futuro inmediato, se recomienda pautar en la aplicacion, a medida que el presupuesto permita, ya
que con ello se gana visibilidad, a la vez que permite tener informacion en tiempo real de cuantos
usuarios han interactuado con sus anuncios y cuando han hecho “paradas”. Al mismo tiempo los

usuarios se benefician, dado que a través de la publicidad en waze conocera informacién puntual
del servicio en un lugar accesible para ellos y con parqueo incluido.

Imagen 18. Waze
e - . ©
) “e.

B

Favorito

Gastropedia

Zacapa, Zacapa

Estacionamiento mas cercano
Daniel Franco

o Ver mas estacionamientos

gastropedia-gastr...

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia)]. (Gastropedia Zacapa en moto de GPS Waze. 18 de octubre de
2020). Aplicacion para teléfonos celulares Waze.
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3.7.6 Validacion de productos

La validacion de productos propuestos para Gastropedia Zacapa, es un analisis sobre la efectividad
en el uso de la comunicacion virtual estratégica de la clinica. Se somete a analisis la gestion de
contenidos de la red social Facebook y la pagina web. Se incluyen los siguientes aspectos: marca
digital, calidad de mensajes, mercadeo y el uso de imagenes y videos. Asi también se contempla el
andlisis de la identidad de la marca y la utilidad de la pagina web. Para la evaluacion de estos
productos, se consulté con un profesional de las ciencias de la comunicacion y con un profesional

de disefio gréafico.

a. Marca digital

Se analizo si la propuesta de logotipo renovado representa la imagen de la marca, al combinar tanto
el nombre como los elementos simbodlicos que hablan del servicio. En cuanto a color, se considero
la guia de colores bésicos institucionales. Se definio la tipografia oficial tanto para el logotipo como
para textos. En cuanto a la simetria, se analizaron las composiciones graficas basicas para la
creacion de contenido. Finalmente se analiz6 la informacion de calidad de los mensajes, la

redaccion, su claridad, asi como el propdsito, tono y trato del lenguaje.

Todos los elementos de la marca digital se validaron con profesionales del disefio gréafico y se
concluyé que cumple con los requerimientos técnicos y visuales necesarios, por lo que fue validado

por unanimidad, pues aporta a la construccion positiva de la marca.

b. Dominio:

Se identificaron las palabras clave que faciliten a usuarios y clientes potenciales, la basqueda de
los servicios médicos especializados en el motor de busqueda de google. El resultado de la
evaluacion derivo en que debido a que el nombre Gastropedia Zacapa esta vinculado con la imagen
del medico especialista, se concluyo en utilizar el dominio gastropediadoctormarco.com y se

adquirio en la empresa digital GoDaddy.com.

Todos los aspectos que rodearon la evaluacion y posterior validacion de las palabras que conforman

el dominio, tuvieron el aval positivo de profesionales de las ciencias de la comunicacion y el disefio

50



grafico por unanimidad. Es recomendable aplicar la estrategia SEO para que el dominio se

posicione favorablemente en los buscadores.

c. Pagina web

El resultado del anélisis determiné el uso de la plataforma wordpress para estructurar la pagina
web por las facilidades técnicas de manipulacién que ofrece a usuarios no expertos en temas
informaticos. Se utilizan colores y textos alineados a la marca digital. Las imagenes y los mensajes
generan presencia de la clinica en internet, los mensajes son confiables al tener el respaldo del

médico especialista.

Los profesionales de disefio grafico y de las ciencias de la comunicacion consultados, concluyeron
unanimemente en la aprobacion de las imagenes y los textos propuestos. Ademas, se conto con la
aprobacién del médico especialista en cuanto a los contenidos referentes a la salud. Se sugiere
generar articulos de interés como minimo una vez por semana para motivar a la suscripcion de

noticias.

d. Contenido en red social facebook

Al finalizar la evaluacion, se corrobor6é que las piezas graficas, tanto videos como fotografias,
incluyeran fotografias en alta definicién, mensajes apegados a la realidad y de acuerdo a los
servicios que presta la clinica. Los mensajes son cortos y su contenido de facil comprension.

También cuenta con Ilamados a la accion, como el envio de mensajes.

Se concluyé por unanimidad y de forma positiva en la validacion de estos productos. Los
profesionales de la salud, disefio gréafico y ciencias de la comunicacién, indicaron que los
contenidos cumplen a cabalidad con los requerimientos necesarios para dictaminarse como

confiables y eficientes.

3.8 Viabilidad de la propuesta de estrategia
El titular de la clinica Gastropedia Zacapa, acepté la propuesta de la marca digital y se implemento

en todos los espacios en linea y fuera de linea de la marca. Asi mismo, invirtié en la adquisicién
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del dominio para tener presencia en el motor de busqueda google. En cuanto a la pagina web,
Unicamente se desarrollé una estructura basica. Se gener6 contenido para la red social Facebook
durante el mes de mayo y se plantearon cinco publicaciones mas, para que quede a criterio de la

clinica en el momento que desee publicarlas con o sin pauta. (Ver anexo F)

La viabilidad de proyecto es impulsada por la clinica, que ha aceptado la propuesta y ésta se acopla
al presupuesto de divulgacion y publicidad. En este punto que actualmente las redes sociales son

administradas por el titular de la clinica y por la autora a cargo del presente proyecto de estudio.

Vale mencionar que se recomendo a la clinica continuar con la ejecucion de la presente propuesta
en cuanto a la estrategia SEO, desarrollo de articulos para la pagina web y demés acciones
inherentes al desarrollo del marketing digital, el cual debe ser constantemente renovado para

permanecer en los primeros lugares de busqueda en los motores.

3.9 Mecanismos de control y seguimiento para el desarrollo de la ejecucion de la estrategia

Los mecanismos de control y seguimiento son esenciales para garantizar que los resultados
obtenidos en la estrategia de comunicacion virtual sean coherentes con las necesidades y los valores
de Gastropedia Zacapa. Al utilizar estos mecanismos da legitimidad a los objetivos y ponen a
disposicion de la clinica suficiente informacion para la toma de decisiones. A continuacion, se
presentan dos instrumentos que tienen como finalidad observar la eficiencia de la gestion de
contenidos en la red social Facebook y la efectividad de la pagina web. Es necesario monitorear
las acciones que se ejecutan para fiscalizar constantemente los resultados y, en consecuencia,

realizar los ajustes que fuesen necesarios.
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3.9.1 Instrumento de seguimiento No. 1
PRODUCTO MONITOREADO: GESTION DE CONTENIDOS PARA FACEBOOK

Justificacién: El entorno virtual de Facebook es cambiante de acuerdo a la coyuntura social del momento. Es por ello necesario
que, pese a que exista algun calendario de publicaciones, éstas se validen con pertinencia cultural y coyuntural. Asimismo, los
tiempos en redes sociales son cortos, es por ello que se debe tomar en consideracion el dia de la semana y la hora exacta de las

publicaciones, pues de ello depende el tipo de reaccion en el publico y el resultado que pueda obtenerse.

Instrucciones: Sirvase monitorear los resultados de cada publicacién y anotar los resultados en el cuadro correspondiente. Por cada

publicacion realizada, debera llenar un formulario.

Titulo de la publicacion:

Publico al que va dirigido: Madres de familia Padres Abuelas/Encargados

Inicio: Dia de la semana: Fecha: / / Hora:

Finalizacién: Dia de la semana: Fecha: / / Hora:
Categoria Cantidad total

Alcance

Organico

Pagado

Interacciones (comentarios y reacciones)

Conversaciones iniciadas

Inversion (Expresada en quetzales)

Duracién de la campafia (Si fuese pagada)

Observaciones (Con base a los resultados, anote en este apartido si la publicacién fue efectiva, o de lo contrario,
qué debe mejorar):

Community Manager:
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3.9.2 Instrumento de seguimiento No. 2
PRODUCTO MONITOREADO: PAGINA WEB

gastropediadoctormarco.com

Justificacion: De acuerdo al diagndstico realizado, la mayor parte de madres, padres de familia y encargados de
menores de edad buscan informacién respecto a la salud pediatrica gastrointestinal en google. Es por ello necesaria la
presencia efectiva de la clinica en los entornos virtuales. El presente instrumento tiene como objetivo medir

mensualmente la efectividad de la pagina para que puedan hacerse los ajustes necesarios.

Instrucciones: Sirvase monitorear mensualmente los resultados obtenidos en su pagina web.
Mes de evaluacion:

Categoria Cantidad total

Publicaciones realizadas

Visitas recibidas

Personas registradas

Correos enviados

Correos recibidos

Observaciones:

Administrador:
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3.10 Ejecucion de la estrategia y evaluacion

Se realizd un diagnostico de comunicacion virtual en Gastropedia Zacapa para detectar las
necesidades de comunicacion y reconocer las acciones en esta materia para convertir a la clinica
en un referente de la salud pediatrica gastrointestinal en la region oriente del pais. Para la ejecucion
del diagndstico se utilizaron las técnicas de observacion, observacion con participacion, la

entrevista y la encuesta.

Los resultados reflejaron que la mayoria de entrevistados se informan sobre el tema en google y
facebook. Con ello se justifico la urgencia de crear presencia en internet por medio de la pagina
web. Pese a que la clinica tenia una fan page en facebook, fue necesario organizar los contenidos
y alinearlos en una sola marca digital para estandarizar la imagen institucional, con el soporte

profesional de un disefiador gréfico.

Se identifico que la clinica atiende a pacientes de los departamentos de Izabal, Zacapa, EI Progreso,
Chiquimula, Jalapa y Jutiapa. Ademas, se identificaron tres grupos objetivos: madres y padres de
familia (por separado, debido a que las formas de entender la comunicacion son diferentes); asi
también a los encargados (en este apartado se incluyen abuelas y personas ajenas al entorno familiar
que tienen a su cargo el cuidado de menores de edad).

Tanto la estrategia como los productos sugeridos, se sometieron a un proceso de validacion con
profesionales en materia de comunicacion social y disefio grafico. En el aspecto médico cientifico,

se respetaron las recomendaciones del doctor Marco Ortiz.

Por aparte, el médico especialista también dio su visto bueno para la publicacion de sus fotografias
y el contenido en facebook. Vale mencionar que los textos publicados se ejecutan previo a su
supervision, debido a que la informacion debe ser con calidad médica cientifica.

Luego de conocer la estrategia de comunicacion virtual, el doctor Marco Ortiz, titular de la clinica

Gastropedia Zacapa, expresoé su satisfaccion y firmo una carta de aceptacion para llevar a cabo este
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proyecto. Posteriormente, invirtié en la compra del dominio gastropediadoctormarco.com para

iniciar con la construccion de la pagina web.

La estrategia cumplio con los objetivos en cuanto a marca digital y el contenido en facebook. Se
establecio la identidad de la marca a nivel visual y textual al instituir un estandar de colores, el
proposito, trato y tono de la institucion. Con ello, se logra establecer un vinculo de relacion de la
marca hacia su publico pues se aprecia una misma linea grafica para web y facebook, al tener
establecida la jerarquia de tipografia, la paleta de colores apegados a la marca, el logotipo
digitalizado, el uso de la marca digital en los posts y las imagenes debidamente tratadas y

estandarizadas.

Durante la intervencion para generar contenido en la red social facebook, se decidié implementar
un anuncio para generar consultas por video llamada, dada la pandemia por COVID-19. La
intervencion se ejecutd durante el mes de mayo de 2020 y gener6 interaccion con el publico, se

obtuvieron los resultados que a continuacion se muestran en la Cuadro 5.

Cuadro 5. Logros obtenidos en facebook

Publicaciones realizadas 08
Seguidores iniciales 840
Seguidores finales 1081
Visitas a la fan page durante la intervencion 658
Reproducciones de video 26,865
Alcance total de vistas de las publicaciones 85,023

Fuente: Elaboracion propia en base a monitoreo en red social facebook.

Se logro posicionar la presencia de la marca Gastropedia Zacapa en el motor de busqueda google.
La pagina web la cual qued6 con una estructura basica y su contenido sera aumentado por el

personal que el titular de la clinica designe.
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Capitulo 4

4.1 Conclusiones

Los mecanismos de difusion online de la clinica son, en orden de uso, la red social facebook y el
sistema de mensajeria instantanea whatsapp. Es seguido por su pagina de internet. Sin embargo, la
audiencia utiliza en primer orden el motor de busqueda google y la red social facebook. Con base
en esa informacién, se determind la propuesta de la estrategia de comunicacion virtual, para
aprovechar los canales que le permiten a la clinica su acercamiento con el publico para lograr
posicionar al doctor Marco Ortiz y a la clinica Gastropedia Zacapa como referentes de la salud

pediatrica gastrointestinal en la region oriente del pais.

De acuerdo a los resultados de esta investigacion, se puede concluir que la combinacion coordinada
del branding, la marca digital y la estrategia SEO para la pagina web, contribuyen a la presentacion
eficiente de la clinica ante sus usuarios con una identidad que comunica su personalidad, asi como

sus servicios para aumentar la cuota de mercado y posicionarse en la mente del consumidor.

Para que un consumidor pueda generar experiencia, la identidad corporativa no solo debe basarse
en el logotipo, tipografia y color, sino también en el tono, voz y trato. Todos estos elementos forman

parte del modelo 3i del marketing 3.0, el cual se utilizé6 como base para la propuesta.

El alcance de las publicaciones virtuales realizadas cubre siete departamentos de la regién oriente
del pais: lzabal, ElI Progreso, Zacapa, Chiquimula, Jutiapa y Jalapa. El promedio de alcance

mensual de las publicaciones emitidas en facebook es de 18 mil vistas.

Los temas de mayor interés de audiencia de la clinica son: constipacion, alergias a la proteina de
la leche de vaca, inapetencia, enfermedad por reflujo, dolor abdominal, sindrome diarreico agudo,
parasitismo, sindrome de intestino irritable, intolerancia a la lactosa y desnutricion aguda. Por lo

tanto, son los temas que deben ser de utilidad para la generacion de contenido informativo.
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4.2 Recomendaciones dirigidas a la clinica

Para mantener un nivel de respuesta alto a los mensajes de los usuarios, se recomienda optar por
robots de respuesta en la red social facebook y en whatsapp, sobre todo en los periodos fuera de
los horarios de atencion. Aunado a lo anterior, es necesario mantener constancia en la creacion de
contenido con informacion de interés para sus publicos en la red social facebook, por ser el canal

online de mayor acceso de sus usuarios.

Se recomienda estandarizar nombre de la empresa en redes sociales, pagina web y motores de
busqueda, para que los usuarios puedan localizarla mediante las mismas palabras clave, y con ello,
establecer un lugar idéneo de posicionamiento en internet. Esto contribuird a mantener un manejo
eficiente del SEO.

Es fundamental que los usuarios perciban unificacion de los mensajes y por esa razén es necesario
relacionar la imagen e identidad corporativa. Es determinante para ello, respetar las

recomendaciones del tono de la comunicacién y la imagen de marca en su conjunto.

Para que la clinica tenga mayor solidez en el manejo de la comunicacion virtual, es necesario que
se analice la inversion econdémica anual para mantener el dominio y servicio de alojamiento para

que no existan riesgos de perder la informacion.

En la clinica es indispensable en buen manejo de la comunicacion virtual, por lo que es prioridad
atender las propuestas del presente estudio para mejorar la atencion a usuarios y generar las
condiciones necesarias para que las publicaciones lleguen a nuevas personas que deseen los

Servicios.

Es importante la formacién de los colaboradores en materia de comunicacion virtual, para que su
manejo no se realice de manera improvisada. Segun sea el presupuesto para este rubro, se sugiere
la contratacion de empresas externas para su gestion y dar la orientacion necesaria cada seis meses,

debido a que la tendencia en el manejo de paginas web y redes sociales sufren cambios constantes.
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4.5 Anexos

Anexo A: Bitacora de reuniones.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA «
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO *
MAESTRIA EN COMUNICACION VIRTUAL
INSTRUMENTO NUMERO 1 mun(icadén
BITACORA DE REUNIONES armmla- ety

Objetivos: 1. Obtener informacion relevante para la investigacion.

Fecha de la reunion:

Participantes:

Temas tratados:

Compromisos adquiridos

Aspectos relevantes

Observaciones




Anexo B: Guia de observacién

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ‘
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION *
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN COMUNICACION VIRTUAL ComunicaCién
araoww{w Muﬂr

INSTRUMENTO NUMERO 2
Guia de observacion

Objetivos: 1. Obtener informacion relevante para la investigacion.

Fecha de la observacion:

Lugar:

Situaciones objeto de observacion: (publico, empleados, titular, contexto, acceso y todo lo relevante para el proceso de investigacion).

Identificacion de fotografias

Procesos pendientes

Observaciones




Anexo C: Encuesta

ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO 5 i
MAESTRIA EN COMUNICACION VIRTUAL Comunicacion

NMM,&(& MWV

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ‘*’

INSTRUMENTO NUMERO 3
ENCUESTA
DIRIGIDA A PADRES Y MADRES DE PACIENTES

Objetivo: Mostrar resultados de la audiencia.

Nombre del encuestado: Teléfono:

Procedencia: Relacidn con el paciente:

1)  ¢Por qué medio se enterd de Gastropedia Zacapa?

2)  ¢Cdmo busca enterarse de los padecimientos de su hijo (a)?

3) Encuanto a la salud pediatrica gastrointestinal, ;Qué temas son los que le interesan?

iGRACIAS POR SUS RESPUESTAS!



Anexo D: Entrevista dirigida a medico especialista

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ‘*g
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION *
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN COMUNICACION VIRTUAL Comunicacién

. [ o MWD«
INSTRUMENTO NUMERO 4
ENTREVISTA
DIRIGIDA A MEDICO ESPECIALISTA

Objetivo: Identificar expectativas de comunicacion virtual.

Nombre del entrevistado:

Fecha de la entrevista:

1)  ¢Como promueve usted la Clinica?

2)  ¢Qué redes sociales utiliza?

3)  ¢Porqué?

4)  ¢En qué red social ha observado mayor impacto?

5)  ¢Qué otros medios de comunicacion son utilizados por usted para promocionar la Clinica?

6) ¢Qué resultados espera en materia de comunicacion virtual?

7)  ¢Cudles son sus prioridades de comunicacion virtual?

8) ¢Cdmo pretende mejorar la atencion al paciente al utilizar los medios de comunicacion digital?

iGRACIAS POR SUS RESPUESTAS!



Anexo E: Guia de andlisis FODA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN COMUNICACION VIRTUAL

INSTRUMENTO NUMERO 5
Guia de anélisis FODA

{-
Y
Comunicacién

(24 O'M'D‘

Objetivo: Ofrecer un claro diagnéstico y poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro.

LISTA DE FORTALEZAS

(Enlistar de mayor a menor importancia)

FACTORES

INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

LISTA DE DEBILIDADES

(Enlistar de mayor a menor importancia)

LISTA DE DEBILIDADES
(Enlistar de mayor a menor importancia)

LISTA DE AMENAZAS

(Enlistar de mayor a menor importancia)




Anexo F: Planificacion de contenidos recomendados

Planificacion de contenidos recomendada para red social facebook para consideracion de la clinica

Objetivo Formato /Bot6 Imagen

Notoriedad Madres y padres de Estético Cuida la alimentacion de tus hijos.
familia, encargados Boton: Mensaje Haz una cita para mayor informacion.

La mejor asesoria en la
Gastropedla  ALIMENTACION DE TU PEGUENO

Notoriedad | Padres de familia. Estatico Boton: T eres el mejor del mundo.
Me Gusta
Sastropeda  FELIZ DIA PAPA
Notoriedad | Madresy padres de Estatico Servicio de endoscopia pediatrica.

familia, encargados Botén: Mensaje Haz tu cita.

Notoriedad Madres y padres de Estético Cuida la alimentacién de tus pequefios desde

familia, encargados Botén: Mensaje recién nacido.

Haz una cita.

Merece la mejor atencion

Sastreceds PERSONALIZADA

Notoriedad | Madres de familiay Estético ¢;Problemas con la comida?

encargados Botén: Mensaje Haz una cita.

D La nutricién adect

vads
Gastropecia  pe ry pPEQUENA ES IMPORTANTE

Vi



Anexo G: Carta de Requerimiento para Anteproyecto y Proyecto de Graduacién

i

Guatemala, 28 de septiembre de 2019
Of. Postgrado No. 332-2019

Doctor, Marco Antonio Ortiz Guerra
Gastropedia Zacapa

Zacapa, Zacapa

Presente

Estimada Dr. Ortiz:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Sonia Elizabeth Ortiz Guerra,
registro académico No. 9312570, quien es estudiante de la tercera cohorte de la Maestria en
Comunicacién Virtual, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de
San Carlos de Guatemala.

La Licda. Sonia Elizabeth Ortiz, solicita realizar su Anteproyecto y Proyecto de Graduacién
de la Maestria, en Gastropedia Zacapa; el primero consiste realizar un Diagnéstico de
Comunicacién Virtual, en cinco meses (julio a noviembre del afio en curso), en el cual se
detectaran los principales problemas que aquejan en dicha Institucién en el campo de la
comunicacién virtual, y con base a los resultados presentard una propuesta de Estrategia de
Comunicacién Virtual, (enero a mayo de 2020).

Apreciaré su valiosa colaboracién en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacién para
que la Licenciada Ortiz, desarrolle el Anteproyecto y Proyecto de Graduacién en dicha
Institucién, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de productos que sean
generados durante el desarrollo del diagndstico y estrategia.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”
d Zacapa
MARCO ANTONIO QRTIZ GUERRA

Mtro. Gustavo

Director Depto. Egtudios de Postgrado

c.c. archivo

N (=
e\- J ot v

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
Ouverio CASTAREDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 » Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Anexo H: Carta de aprobacion de intervencion en Gastropedia Zacapa

Gastropedia

Dr. Marco A. Ortiz Guerra

Guatemala, 5 de octubre del 2019

Maestro Gustavo Adolfo Moran Portillo
Director Depto. Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Estimado Maestro Moran:

Reciba un cordial saludo en nombre del equipo de trabajo de Gastropedia Zacapa y nuestros
mejores deseos porque su gestion académica sea exitosa.

El motivo de la presente es para informarle que he revisado y dado el visto bueno para que se
realice el Anteproyecto y Proyecto de Graduacion, solicitado por la estudiante de la Maestria de
Comunicacion Virtual Licda. Sonia Elizabeth Ortiz Guerra con registro académico 9312570, el
cual inicia con la fase de diagnéstico. Por lo tanto, nos complace informar que dicho Proyecto
esta aprobado para seguirse desarrollando en la clinica Gastropedia Zacapa.

Sin mas que agregar, quedo de usted muy atentamente,

Gastropedia Zacapa
OR MARCO ANTONIO GRTZ GUERRA
Ortiz

Dr. Marco Antoni

Gastroenterélogo Pediatra
Gastropedia Zacapa
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Anexo I: Carta de aprobacion de productos

Gastropedia

Dr. Marco A. Ortiz Cuerra

Guatemala, 20 de agosto del 2020

Doctora

Aracelly Krisanda Mérida Gonzalez
Directora, Depto. Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimada Doctora Mérida:

Es un honor saludarle y desearle nuestra admiracién por su labor al frente del
Departamento de Estudios de Postgrado.

Por medio de la presente manifiesto que en nombre de Gastropedia Zacapa se
autorizaron y ejecutaran los siguientes productos y Estrategia de Comunicacién Virtual
presentada por la Licenciada Sonia Elizabeth Ortiz Guerra, registro académico No.
9312570 y DPI 2551440402101, de acuerdo al siguiente detalle de productos elaborados
para la estrategia de comunicacion virtual para Gastropedia Zacapa:

a) Linea gréfica

b) Generacién contenido informativo y de promocién para la red social Facebook
¢) Dominio

d) Estructura de una pagina web basica para Gastropedia Zacapa

A la vez se confirma que la informacion que sera incluida en el Informe de Graduacion
es fidedigna de la clinica Gastropedia Zacapa.

%
Jed

Atentamente,

Gastropedia Zacapa
OR MARCO ANTONO QRIZ GUERRA

-

Dr “"Marco Arigmc;‘aﬁit =
Gastroenterdlogo Pediatra
Gastropedia Zacapa




Anexo J: Constancia de analisis antiplagio

Guatemala, 21 de septiembre 2020

Dra. Aracelly Mérida

Directora Departamento de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Por este medio se hace constar que, se ejecuté el analisis de antiplagio al
informe final de graduacion: PROPUESTA DE ESTRATEGIA COMUNICACION
VIRTUAL PARA GASTROPEDIA ZACAPA, del grado de Maestria en Comunicacion
Virtual, perteneciente a: Sonia Elizabeth Ortiz Guerra, carné: 2551440402101
y registro académico: 9312570.

El resultado obtenido del analisis del documento, tuvo una coincidencia
comparativa del 8 %, cuyas similitudes son relacionadas con- titulos, frases
comunes, nombres de instituciones, articulos periodisticos, citas, referencias
bibliograficas y enlaces a sitios web. El porcentaje del resultado es tolerante y
se desliga del plagio de informacién a otros autores, puesto que las
coincidencias encontradas citan la fuente original.

Los resultados del informe final se obtuvieron por medio de la plataforma Viper
Plagiarism Checker, herramienta que escanea, compara y detecta el plagio en
mas de 10,000 millones de fuentes en internet.

Para el uso que a la interesada convenga, se extiende este documento como
constancia de que el informe final de graduacién analizado, no contiene
alteracién alguna y se encuentra libre de plagio.

Edy Salvador'Cux Silvestre
Licenciado en Ciencias de la Comunicacién
Colegiado No. 34,152
Tel: 5441-0302
ilvestre
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