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12.1. Gestion digital y comunicacional en
servicios de salud: fundamentos tedricos y
aplicacion practica

El marketing en salud paso de acciones promocionales
aisladas aunmarco de gestion que integracomunicacion,
tecnologia y relacion terapéutica. La expansion digital
permitid segmentar publicos, sostener contacto
constante y medir resultados con criterios verificables, lo
que fortalecio la confianza en organizaciones pequenas
que requieren continuidad del cuidado. La literatura
describe este cambio como una ampliacion del campo
de decision, donde la comunicacion digital orienta
estrategias, conecta evidencia con gestion y vincula
desempeno clinico con percepcion de valor (Kurolov,
2022; Popa et al., 2022).

Sobre esa base, la visibilidad digital se convierte en
la puerta de entrada a la experiencia del usuario. La
identidad institucional, la coherencia del mensaje y la
presencia en buscadores influyen en la formacion de
expectativas. Las personas comparan, revisan opiniones
y buscan senales de legitimidad antes de elegir un



servicio; por eso, Google Business Profile y las resefas
verificadas funcionan como referentes de confianza. La
alineacion entre narrativa, piezas visuales y tiempos de
respuesta reduce incertidumbre y convierte la visibilidad
en un activo estratégico en entornos saturados de
informacion sanitaria (Reyes y Alvarez, 2025).

Después de ese primer contacto, el marketing relacional
sostiene el vinculo mediante experiencias que integran
atencion clinica y acompafiamiento comunicacional. La
adherencia depende de mensajes claros, orientacion
continuay tiempos de respuesta adecuados. Los canales
digitales facilitan recordatorios, seguimiento y resolucion
de dudas, lo que impulsa recurrencia y recomendacion
sin recurrir Unicamente a acciones promocionales. Los
indicadores sobre satisfaccion, repeticion de servicios y
comportamiento del paciente permiten ajustar procesos
y consolidar relaciones terapéuticas que favorecen la
continuidad del cuidado (Amon et al., 2024; Popa et al.,
2022).

En paralelo, la comunicacion institucional sostiene
la reputacion y la legitimidad. En sistemas donde la
confianza condiciona acceso, la claridad del contenido,
la pertinencia de los mensajes y la calidad técnica de
los materiales determinan la credibilidad. Los recursos
educativos, los testimonios reales y las piezas visuales
consistentes fortalecen recordacion, mientras que los
lineamientos editoriales garantizan uniformidad. En
Ecuador, donde buscadores y redes funcionan como
principales fuentes de informacion sanitaria, esta
coherencia se transforma en un factor estratégico para
orientar decisiones y ofrecer referentes confiables frente
a contenidos no verificados (Reyes y Alvarez, 2025).

Con este terreno, la transformacion digital exige
reorganizar procesos asistenciales y comunicacionales
para que la tecnologia aporte valor. La Agenda 2023-
2027 impulsa telemedicina, digitalizacion clinica e
interoperabilidad, lo que habilita la integracion de
mensajeria automatizada, fichas de Google y redes
sociales con trazabilidad completa. Para que estas
herramientas fortalezcan coordinacion y generen datos
utiles, se deben definir flujos criticos, responsables y
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métricas que sostengan eficiencia y calidad percibida
(Ministerio de Salud Publica, 2023).

Esa reorganizacion convierte la comunicacion digital
en un proceso asistencial. Su operacion exige ética y
trazabilidad para proteger datos sensibles y documentar
interacciones. Los protocolos definen derivacion a
canales privados, clasificacion de casos y manejo de
incidentes, reduciendo riesgos legales y reputacionales.
Los criterios de severidad, los tiempos de respuesta y el
escalamiento integran la comunicacion a la gobernanza
como parte de los sistemas auditables de calidad
(Ministerio de Salud Publica, 2023).

En Ecuador, esta estructura cobra mayor importancia
debido a la alta conectividad y la prevalencia de
enfermedades cronicas. La poblacion consulta
informacion en linea y compara servicios, por lo que los
contenidos deben adecuarse a habitos reales de uso.
La articulacion entre atencion presencial, domiciliaria
y digital preserva continuidad del cuidado y respalda
modelos centrados en la persona (Ecuador. Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, 2024b; Ministerio de
Salud Publica, 2023).

Para evaluar esa continuidad, los indicadores clave
de desempefio (KPIs) permiten vincular acciones
digitales con resultados institucionales. La captacion
por canal, los tiempos de respuesta, la satisfaccion y la
recurrencia orientan decisiones basadas en evidencia.
Los tableros integrados facilitan identificar tendencias,
priorizar mejoras y consolidar una cultura de evaluacion
y transparencia (Gémez y Garcia, 2023; Llordach, 2024).

Con esa medicion, el trabajo comunicacional se
organiza en un marco que integra visibilidad, interaccion
y fidelizacion. La visibilidad asegura presencia
en busquedas; la interaccion sostiene respuestas
oportunas; la fidelizacion se apoya en continuidad del
contacto y retroalimentacion ajustada a necesidades
reales. Esta estructura alinea expectativas del usuario
con el desempefio institucional y fortalece coherencia
(Goémez y Garceia, 2023).



Como cierre del modelo, el marketing de contenidos
aporta el componente educativo que completa el ciclo.
Materiales centrados en autocuidado, cronicidad vy
orientacion practica, respaldados por testimonios vy
recursos didacticos, reducen asimetrias y generan valor
antes de la consulta. Su articulaciéon con mensajeria y
encuestas breves permite ajustar narrativas y mejorar el
acompafiamiento (Agarwal, 2024; Amon et al., 2024).

Home HealthCare S.AS. es wuna microempresa
ecuatoriana ubicada en Guayaquil que ofrece atencion
medica integral a través de modalidades presencial,
domiciliaria y teleconsulta, con énfasis en continuidad
del cuidado y cercania con el paciente. Su portafolio
incluye consulta general, especialidades como urologia,
cirugia menor, curaciones, control de enfermedades
cronicas, toma de muestras y servicios de enfermeria.
Este modelo cobra relevancia en un pais con creciente
envejecimiento poblacional y una alta prevalencia de
enfermedades cronicas, como hipertension (19,8 %) vy
diabetes (5,5 %), que requieren seguimiento frecuente
(Ecuador. Instituto Nacional de Estadistica y Censos,
2024a; Ministerio de Salud Publica, 2018).

La empresa se desarrolla en un contexto nacional
marcado por la digitalizacion sanitaria, donde mas del
66 % de hogares cuenta con internet y cerca del 70
% de ciudadanos utiliza redes sociales como canales
informativos y de contacto. Este escenario favorece la
adopcion de herramientas tecnoldgicas para coordinar
citas, brindar teleconsulta y sostener la comunicacion
asistencial de forma continua. La integracion de
plataformas como WhatsApp o sistemas de mensajeria
se alinea con las tendencias de acceso digital descritas
en la Agenda de Salud 2023-2027, fortaleciendo la
interaccion entre paciente y equipo asistencial (Ecuador.
Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2024b;
Ministerio de Salud Publica, 2023).

En el entorno competitivo de Guayaquil, la diversificacion
de servicios privados impulsa a laempresa a profesionalizar
su presencia digital y optimizar su visibilidad. Si bien posee
fortalezas asistenciales y un portafolio soélido, presenta
debilidades en planificaciéon comunicacional, frecuencia
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de publicaciones y uso de indicadores. El anélisis FODA
evidencia oportunidades en el crecimiento del consumo
digital de servicios médicos y en la baja profesionalizacion
tecnolégica de competidores, frente a amenazas como la
desinformacion sanitaria y la alta demanda de inmediatez
del paciente digital (Bustan, 2024). Estas condiciones
justifican la necesidad de un plan integral de comunicacion
y marketing que articule posicionamiento y gestion
estratégica (Reyes y Alvarez, 2025).

Este procedimiento metodoldgico garantiza coherencia
entre los fundamentos tedricos, el analisis del entorno
y el disefo de estrategias operativas, manteniendo el
enfoque enmejorar laexperienciadel pacienteyfortalecer
la presencia institucional de Home HealthCare S.A.S.
Su estructura aplicada facilita la toma de decisiones
informadas, sustentadas en evidencia y alineadas con la
realidad del mercado sanitario digital (Ibarrondo, 2024;
Yaqub, 2024).

El marketing digital en salud ha evolucionado hacia un
enfoque integral que combina comunicacion, tecnologia
y relacion terapéutica, fortaleciendo la confianza del
paciente y la continuidad del cuidado. La visibilidad
digital y la coherencia de la identidad institucional se
constituyen en elementos estratégicos para atraer y
fidelizar a los usuarios, convirtiéndose en un activo
esencial en entornos altamente competitivos y saturados
de informacion sanitaria.

La integracion de herramientas digitales permite
mantener contacto constante con los pacientes, ofrecer
seguimiento personalizado y optimizar la experiencia de
atencion mediante canales de comunicacion interactivos.
La incorporacion de estrategias de marketing relacional
y contenidos educativos contribuye a la fidelizacion,
la adherencia a tratamientos y la percepcion de valor
del servicio, complementando la labor clinica con
comunicacion efectiva.

La planificacion estratégica basada en diagnostico
situacional, analisis de mercado y disefio de indicadores
de desempefio asegura que las acciones digitales
estén alineadas con las necesidades del paciente y



con los objetivos institucionales. Esta aproximacion
metodoldgica facilita la toma de decisiones informadas,
permite ajustar procesos y fortalece la capacidad de las
microempresas de salud para competir en un entorno
digital en constante evolucion.

La articulacion entre atencion presencial, domiciliaria y
digital, junto con la medicion sistematica de resultados,
garantiza la continuidad del cuidado y consolida la
reputacion institucional, transformando la comunicacion
digital en un componente central de la gestion sanitaria
moderna.

12.2. Propuesta integral de comunicacion y
marketing digital: Estrategia, herramientas y
gestion de crisis

La presente propuesta se desarrollé mediante un diseno
de estudio orientado a integrar evidencia conceptual con
las necesidades operativas de Home HealthCare S.A.S.,
enfoque pertinente para procesos de planificacion en
salud que permite articular revision documental, analisis
situacional y diseno estratégico sustentado en datos
verificables. Este tipo de aproximacion resulta adecuado
para microempresas sanitarias que requieren decisiones
basadas en informacion comprobada y en tendencias
digitales emergentes (Kurolov, 2022; Popa et al., 2022).

La primera fase correspondi¢ a la revision documental,
en la cual se analizaron estudios recientes sobre
marketing digital en salud, comportamiento del usuario
y estrategias de contenido y reputacion verificable.
Esta etapa permiti¢ identificar practicas que fortalecen
la visibilidad institucional y la confianza del paciente
mediante herramientas digitales, en coherencia con
los aportes de la literatura regional y global (Gémez y
Garcia, 2023; Reyes y Alvarez, 2025).

La segunda fase consistio en el analisis situacional
y de mercado, sustentado en datos demograficos
y tecnologicos reportados por el Instituto Nacional
de Estadistica y Censos (2024ab). Este andlisis se
complementd con la identificacion de tendencias de
busqueda, patrones de consumo sanitario y condiciones
de competitividad en el entorno urbano, apoyandose en
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informes econdmicos y sectoriales recientes (Branch,
2024; Bustan, 2024).

La tercera fase abordd el disefio de la propuesta
estratégica, integrando los hallazgos del diagndstico
con practicas contemporaneas de comunicacion
digital en salud. El plan se estructuré bajo principios
de posicionamiento local, reputacion verificable e
indicadores de desempefio que permiten monitorear
la efectividad de las acciones en entornos digitales
(Llordach, 2024).

La propuesta integral de comunicacion y marketing
digital para Home HealthCare S.A.S. se disefia como un
sistema articulado de gestion institucional que combina
presencia, interacciéon y evaluacion. Su propdsito es
fortalecer el posicionamiento de la empresa dentro del
mercado sanitario ecuatoriano, optimizar la relacion con
los pacientes y consolidar un modelo de atencion que
incorpore los principios de accesibilidad, continuidad
y educacion sanitaria. El plan contempla la aplicacion
de herramientas digitales de bajo costo y alto alcance,
con capacidad de medicion y coherencia con la mision
organizacional. Las plataformas seleccionadas (Google
Business Profile, WhatsApp Business e Instagram)
permiten integrar visibilidad local, contacto directo vy
comunicacion educativa dentro de un mismo ecosistema
digital (Gomez y Garcia, 2023).

Laestrategiase estructuraentresfases complementarias:
servisible, respondery acompanar, educary conectar. En
la primera, la empresa busca consolidar su presencia en
los resultados de busqueday mapas de Google mediante
la configuracion completa de su ficha institucional. En
la segunda, se prioriza la interaccion directa con los
pacientes através de WhatsApp Business, con mensajes
automatizados de bienvenida, recordatorios y encuestas
breves de satisfaccion. En la tercera, se impulsa el
uso de redes sociales para la difusion de contenidos
educativos y testimoniales que fortalezcan la reputacion
institucional y refuercen el vinculo emocional con la
comunidad local. Este esquema de trabajo combina
promocion responsable, comunicacion bidireccional y
seguimiento continuo.



Google Business Profile

Google Business Profile (GBP) es la herramienta base
para la visibilidad local. Permite que los pacientes
encuentren la empresa en busquedas relacionadas
con atencién médica, enfermeria o teleconsulta dentro
del area metropolitana de Guayaquil. La ficha incluira
nombre comercial, descripcion de servicios, horarios,
direccion, enlace al sitio web y fotografias institucionales.
Se anadiran publicaciones mensuales sobre campanas
de salud o recordatorios de chequeos preventivos.
Las resefias verificadas constituiran un indicador clave
de confianza y reputacion. ElI objetivo es aumentar
el numero de visualizaciones, clics en llamadas vy
redirecciones hacia el sitio web o el canal de WhatsApp.
Esta herramienta genera un punto de encuentro entre
la intencion de busqueda y la accion del usuario,
fortaleciendo el posicionamiento organico de la empresa
(Ibarrondo, 2024).

La aplicaciéon de GBP para Home HealthCare S.A.S.
responde al comportamiento del paciente digital que
busca informacion inmediata y validacion social antes de
decidir. La ficha institucional se convierte en la puerta de
entrada a los servicios médicos, facilitando el contacto sin
intermediarios y reduciendo los costos de promocion. Las
actualizaciones periddicas, el uso de fotografias realesy la
respuesta a las resefias permitiran mantener la coherencia
de la informacién y proyectar una imagen profesional.
Esta accion se considera prioritaria para alcanzar mayor
visibilidad en los sectores de Guayaquil, Samborondon,
La Aurora y Duran, donde la competencia digital aun se
mantiene en fase de desarrollo (Yaqub, 2024).

WhatsApp Business

WhatsApp Business se implementara como canal
principal de comunicacion directa con los pacientes. Su
eleccion se basa en su alta penetracion en el mercado
ecuatorianoyensuutilidadparalaatencionpersonalizada.
La configuracion incluiré perfil institucional con logotipo,
descripcion de servicios, horarios y ubicacion. Se
estableceran mensajes automaticos de bienvenida vy
ausencia, asi como respuestas predeterminadas para
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solicitudes frecuentes. Este canal permitira clasificar
usuarios mediante etiquetas segun el tipo de servicio
solicitado, optimizando el flujo de atencién y seguimiento.
El personal administrativo revisara los mensajes dos
veces al dia para garantizar un tiempo de respuesta
inferior a dos horas en horario operativo.

La plataforma facilitara el envio de recordatorios de citas,
agradecimientos posteriores a la atencion y encuestas
de satisfaccion con escala de valoracion. Este proceso
busca mejorar la experiencia del paciente y recoger
retroalimentacion Util para la toma de decisiones. La
informacion recopilada se integrara a los indicadores
de desempefio del trimestre, permitiendo medir
eficiencia de respuesta, nivel de interaccion y grado
de satisfaccion. WhatsApp Business funcionara como
un espacio de acompanamiento y coordinacion clinica
que respalde la continuidad del cuidado sin sustituir los
registros médicos formales.

Redes sociales: Instagram

La tercera herramienta corresponde a las redes sociales,
utilizadas para posicionar la identidad institucional,
difundir contenidos educativos y promover servicios de
forma responsable. En esta etapa, Home HealthCare
S.A.S. concentrara sus esfuerzos en Instagram, por
ser la plataforma de mayor alcance en el pais. La
estrategia de contenido se basara en tres lineas:
educativa, humanizada y promocional. La primera
incluird publicaciones sobre prevencion y autocuidado,
dirigidas a pacientes cronicos y cuidadores. La segunda
mostraré el trabajo del equipo de salud y su compromiso
con la comunidad. La tercera destacara servicios y
campanas especificas, siempre con mensajes claros y
éticos (Reyes y Alvarez, 2025).

Las publicaciones se elaboraran mediante herramientas
de disefilo accesibles y se presentaran en formatos
de alto impacto visual, como reels e infografias. El
calendario de contenidos contemplaratres publicaciones
semanales y una campana mensual segmentada por
zonas de cobertura. Se destinard un presupuesto



flexible entre USD 150 y 300 para disefio y gestion de
redes, con campafias promocionadas a partir de USD
10 por anuncio. El objetivo es aumentar la interaccion,
derivar trafico hacia los canales de contacto y consolidar
una comunidad digital interesada en temas de salud
preventiva. La gestion de redes incluira seguimiento
de métricas de alcance, comentarios y clics hacia los
enlaces de contacto, integradas al sistema general de
KPIs (Agarwal, 2024).

Calendario de contenido en Instagram

Elsiguiente calendario transforma la planificacion general
en una secuencia operativa que organiza los contenidos
por semanas. Cada periodo incorpora piezas educativas,
institucionales y participativas, alineadas con campanas
de prevencion y bienestar y adaptadas al perfil del
publico definido en la segmentacion. Esta estructura
define con claridad qué tipo de mensaje se difundira en
cada fase y establece un orden tematico que permite
avanzar de manera sistematica a lo largo del periodo
programado (ver Tabla 12.1). Esta planificacion también
facilita la coordinacion operativa del equipo, al ofrecer
una guia clara para ejecutar y distribuir los contenidos
de cada semana de forma ordenada vy eficiente.

Tabla 12.1. Plan de contenidos sugerido para red Social
Instagram de Home HealthCare.

Se-
ma- . Tema tentativo / . Mensaje Hashtags
na/ | Tipo Cambana Objetivo sugerido recomen-
Fe- P 9 dados
chas
Quiénes somos ;rreserlmé “Atencion
Se- y qué servicios iden.- médica y de [#Home-
ma- ofrecemos / 5|, ~ ' q|enfermerialHeal-
sefales de que |. . con enfoque [thcare
na 111nfo-1 ores acudiral | S| fimano. No | #Salud-
E)zc;Bt %a— meédico sin de- g'rogﬁqlg ignores  las | Integral
~ 3 mora / Campa- (&~ | sefales, ~la|#Consul-
nov) a: "Tu salud, | .0 o _|Prevencion taMedi-
nuestra priori- fa opor- | marca la di-|ca
dad” tunap ferencia.”
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Prevencion de|Educar
Se- infecciones uri-[sobre|“Hidratate, [# Ur o -
narias / Salud|salud|no retengas|logiak-
ma- | Info- AP ) :
n algra- prostatica: mi-|urolé-fla orina. Ha-fcuador
2 (4l|fa / tos y verdades | gica vy |blar de prés-|#Salud-
/ Campana: | preven- | tata también | Masculi-
— 10 | Reel “Cui U
nov) _,U|dar tam-|c i 6 n|es hablar de|na #_Fjre—
bién es preve- | mascu- | salud.” vencion
nir” lina.
Control de pre-|P r o - tucomrr(%lignr
S e -|Info-|sién arterial en|mover s culiodar t #Auto-
ma-|gra-|casa / Cuida-|autocui-| cuidado
7 vida. Des- .
na 3|fla /|dos posopera-|dado vy UGS de #Hiper-
(11|Ca-|torios bésicos|adhe- P . “|tensidn
o . _|una cirugia,
- A7)rru-|/  Campana: frencia| == 4. = "|#Posto-
nov) | sel “Cuidarte esta|al trata- <o también peratorio
en tus manos” | miento. sana.”
Salud  digesti- | Fo0T%"
Se- va y bienestar [ S0 "1 "Tu  diges-|, o ,
intestinal / Ha- tion refleja tu ,
ma-Ca-|p;ie que pre- lud ge-fsaiud. Mo- | UdDI-
na 4jrru- vienen la dis- neral y vimiento vy gestiva
(18]sel / o Lo | preven- #Bienes-
funcion eréctil | 7., control redu-
— 24 | Reel / Campania: cion de cen el ries- tar #Pre-
nov) “Bienestar inte- Ennefélea:: 9o." vencion
gral des.
Se- Urologia feme-1p 1o | “La salud in-
ma-|Ca-|nina/ Cuidado |, "2 |iima tambien | FUrolo-
na 5|"ru-fdel adulto ma-f o | T iones |9 T@FE-
sel /|yor [/ Alimen- , . menina
(25 Info- [ tacién y salud [ T€N!N@ tar. Cuidar a #Cuida-
nov clon 'y y apoyo [ quien amas
_q|9rae- urinaria / Cam- a cui- | tambien  es dores#Sa-
dic) fla pana: “Familias dador revenir.” ludRenal
que se cuidan” - [P :
Refor-
Prevencidén|zar de-
Se-|Ca-|del cancer de|teccion|“El control|#C an -
ma-|rru-|prostata / Gra- [tempra- | prostatico|cerDe-
n alsel /|cias por con-|nay ce-|salva vidas.|Prostata
6 (2| Info-|fiar en nosotros | rrar con | Gracias por | #Confian-
- 8lgra-|/ Campanfa: [ mensa- | confiar  en | za #Salu-
dic) |[fia “Cierre y agra-|je ins-|nosotros.” dintegral
decimiento” titucio-
nal.




Para complementar la planificacion editorial presentada
en la tabla y ofrecer una referencia concreta de la
propuesta comunicacional, se incorporan la Figura 12.1
y 11.2, que ejemplifican el tipo de piezas visuales y
contenido audiovisual sugeridos para Instagram. Esta
ilustracion permite apreciar la relacion entre los objetivos
del contenido, la identidad institucional y los formatos
seleccionados, facilitando la comprension del enfoque
grafico que sustenta la estrategia digital.

Home Home

Healthcare € Heathcare

Cuidamos de t, ot Casroue

donde mas lo necesit:
plTENCION DeEDICA Control de la presion

DE T HOGAR arterial en casa

* Consulta médica general bl * No comas, fumes ni tomes café 30
e Consulta de Urologia = } min antes del control.
« Teleconsulta \ * Descansa 5 minutos sentado, con
 Atencién médica a domicilio It pies en el suelo y espalda recta.
* Servicios de enfermeria | 4 * Coloca el brazalete en el brazo

* Procedimientos de cirugia menor
* Toma de muestras a domicilio |
* Cuidados paliativos

09979756696

desnudo, ala altura del corazon. 4 |
* Mantente en y sin
moverte durante la ¢
* -
e

009979756696 oy =
=

Figura 12.1 Ejemplo de piezas visuales institucionales para
publicaciones en Instagram.

b4

%

Figura 12.2. Contenido audiovisual sugerido para Home HealthCare.
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El material audiovisual ejemplifica el formato de video
breve utilizado para reforzar mensajes preventivos y
promover la participacion del usuario en temas de salud.

La estructura propuesta consolida una planificacion
editorial orientada a fortalecer la presencia institucional
mediante contenido pertinente y de utilidad para la
comunidad. Su organizacion sistematica permite integrar
objetivos comunicacionales con acciones de valor,
favoreciendo la coherencia tematica y la interaccion
progresiva con los distintos publicos de interés. Este
esquema, ademas, facilita la evaluacion continua del
desempeno digital y constituye una base operativa
para la toma de decisiones en el marco de la estrategia
integral de comunicacion.

Buyer person y alineacion de mensajes

En continuidad con los ejes “ser visible”, “responder
y acompafar” y “educar y conectar”, se alinean los
publicos prioritarios con mensajes, formatos y canales
de contacto. La segmentacion territorial (Guayaquil-
Samborondén-La Aurora) y los habitos de busqueda
con derivacion a WhatsApp justifican priorizar Google
Business Profile como puerta de entrada y WhatsApp
como canal de coordinacion, mientras Instagram vy
Facebook sostienen educacion y prueba social (ver
Tabla 12.2).

Tabla 12.2. Arquetipos de clientes y alineacion
estratégica de mensajes.

Perso- cgmjxi‘g- Mensaje Formato / KPI
na cional guia Canal foco
Carrusel educa-
C u i -|Construir con-|. _|tvo + publica-f 5o 0
; - Segui-|cion de pregun- :
dador | fianzay facilitar mientoltas frecuentes|S2Cio-
infor-|lacoordinacion continuo v | + boton a What. | 1€ ini-
mado|del plan fami- y ciadas;
X : seguro en | sApp + Google
(35-55 liar del pacien- casa’” Business Profi- | cOnver-
afos) |te. le derivando a | Siones-
WhatsApp.




Adulto|araNLIZ8 N Nonito- | Tip clinico +|CF AT
mayor ; " | reo sin [ testimonio;  pu- S
activo cwcjadosycer traslados, | blicaciones en rencia,
cania del equi- confir-
(60-75 oo de apoyo con trato | Facebook Y| macio-
afios) familiar. humano”. | WhatsApp. nes.

P a - .

, « . Tiempo
ciente Brindar rapidez Curagién de res-
en re-|coquridad en | Y control | Reels (30-60 s) ouesta:
cupe- él p%soperato— oportu-|en Instagram y clics  a
racion o no desde | WhatsApp. contac-
(25-45 ' casa’.
afos) to.

Protocolo de gestion de crisis

La gestion de crisis en entornos digitales adquiere
especial relevancia en organizaciones sanitarias, donde
la confianza del paciente y la precision de la informacion
condicionandirectamentelapercepcioninstitucional. Con
el fin de enfrentar de manera ordenada situaciones que
puedan generar confusion, inconformidad o afectacion
reputacional, Home HealthCare S.A.S. establece un
protocolo estructurado en tres fases: prevencion,
respuestay recuperacion. Este enfoque permite anticipar
riesgos, actuar con rapidez cuando surge un incidente y
asegurar un cierre adecuado basado en el analisis y la
mejora continua (ver Tabla 12.3).

En la fase preventiva se concentra la vigilancia
sistematica de los canales digitales. Esto incluye el
monitoreo diario de comentarios, mensajes y menciones,
asi como la verificacion de que la informacion difundida
esté sustentada en fuentes confiables. Se aplica un
proceso de revision clinica y comunicacional previo a
la publicacion para evitar errores o ambigUedades, y
se utiliza un checklist que garantiza exactitud, claridad
y cumplimiento de criterios éticos. Esta etapa busca
reducir la posibilidad de incidentes y fortalecer la
coherencia informativa.

La fase de respuesta se activa ante la deteccion de
un incidente, ya sea un comentario negativo puntual,
un malentendido o la difusion de datos inexactos.
La primera actuacion debe ser empatica y oportuna,
idealmente dentro de las primeras 24 horas, trasladando
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la conversacion a un canal privado cuando sea necesario
para brindar una atencion mas detallada y proteger la
confidencialidad. Segun la naturaleza del incidente, se
procede a corregir, editar o retirar el contenido implicado,
acompanandolo de una aclaracion breve y verificable.
Cada caso se documenta para registrar su evolucion y
asegurar un manejo consistente.

La fase de recuperacion tiene por objetivo restablecer
la confianza, evaluar lo ocurrido y reforzar la calidad
del proceso comunicacional. Esto puede incluir la
publicacion de contenido aclaratorio o institucional que
reafirme transparencia y responsabilidad, asi como el
seguimiento individual del usuario hasta confirmar su
satisfaccion. De manera interna, se analizan las causas
del incidente, se revisan los tiempos y la forma de
respuesta, y se documentan aprendizajes que permitan
prevenir recurrencias. Indicadores como la variacion en
los comentarios posteriores, el descenso de menciones
negativas y la satisfaccion reportada son Utiles para
medir la salida de la crisis.

Tabla 12.3. Sintesis del protocolo de gestion
de crisis.

Tiempo de
Etapa | Descripcion | Acciones principales | respuesta
(SLA)
Identificacion Moni diario: i
1. Pre- [temprana  de Ic/mﬂgre? |ar|oi verifica-
v en-|riesgos y con- cion de fuentes; rey|3|oq Diario
- . clinica y comunicacional;
clon trol previo del checklist prepublicacion
contenido. prep '
Actuacion  in- Respuesta .emptatlca; 3'24 h la
. traslado a privado; co- | primera res-
2. Res-|mediata  ante rreccion, edicion o retiro | puesta / Co-
puesta | el incidente de- del ' ido: . P -
tectado el contenido; registro rreccion en
: del caso. el dia
3. Re- | Abordaje direc- | Dialogo individual; acla-
solu-|[toy cierre ope- | raciéon precisa; confirma- | <48 h
cion rativo del caso. | cion de resolucion.
Restableci-|Contenido  aclaratorio; [ 2-5 dias /
4. Re-| . o . C
cupe- miento de con- | seguimiento del usuario; | Evaluacion
raci%n fianza y mejora | analisis interno; registro | final al dia
posterior. de aprendizajes. 14




Adicional de las fases generales que estructuran el
protocolo, resulta necesario disponer de una guia
operativa que ordene los pasos especificos a seguir
desde la deteccion del incidente hasta su cierre definitivo.
La siguiente tabla (ver Tabla 12.4), sintetiza el flujo de
actuacion con sus respectivos tiempos de respuesta,
lo que permite asegurar homogeneidad en la gestion,
claridad en cada etapa y trazabilidad en el manejo de
situaciones criticas.

Tabla 12.4. Pasos operativos y tiempos de

respuesta en la gestion de crisis.

Tiempo de
Paso Accion principal respuesta Canal
(SLA)
Revision diaria de mencio- p;ég%gaorg ;
1. Moni- [ nes, comentarios y men-| .- Google Busi-
toreo sajes para identificar posi- nessgProfile/
bles incidentes. WhatsApp
Registrar el incidente vy
definir la gravedad: leve
2. De- .
teccion (comentario puntual), mo-
clasifi- derada (multiples quejas | Inmediato Interno
Zacién O efrror menor) o grave
(acusacion o informacion
incorrecta).
3. Pri- | Emitir un mensaje empati- Comentario /
m e r a|co y profesional; trasladar Mensaje di-
r e s -|laconversacionaun canal < 24 horas recto / What-
puesta | privado si corresponde. SApp
4 Co- E_qngr o retirar la publica- Instagram  /
2. | cion;  reemplazarla con
rreccion |~ - ificad En el di Facebook /
del con- | iInformacion Iver| ica % y | En el dia Google Bu-
tenido Sg“t'r una aclaracion bre- siness Profile
5 Re.|Atender el caso por men-
sblucién saje privado o llamada; WhatsApp /
ndivi.|aclarar o reprogramar se- [ <48 horas | Llamada te-
dual gun corresponda; confir- lefonica
mar satisfaccion.
Publicar contenido aclara-| 5 ¢ i o /
6. Re-|[torio o institucional; reali- Evaluacion Redes socia-
cupera- | zar seguimiento; analizar final al dia les / Registro
cion el caso y registrar apren- 14 interno
dizajes.
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La tabla detalla el flujo operativo que guia cada fase del
manejo de incidentes digitales, especificando acciones,
tiempos y canales para asegurar una respuesta uniforme
y trazable.

Este esquema facilita la aplicacion practica del protocolo
y orienta la labor diaria del equipo encargado del
monitoreo y la atencién de casos.

Indicadores de desempeio (KPI)

La evaluacion de los indicadores de desempeno
permite comprender el impacto real de la estrategia
digital y establecer vinculos claros entre las acciones
ejecutadas y la respuesta de los usuarios. En el caso
de Home HealthCare S.A.S., estos indicadores cumplen
un papel central en la revision del plan, ya que ofrecen
una lectura ordenada sobre el alcance del contenido,
la interaccion con la comunidad y las acciones de
contacto que surgen desde cada canal. A partir de estas
mediciones, la institucion puede reconocer patrones de
uso, ajustar el enfoque de su comunicacion, redistribuir
esfuerzos y sostener una presencia digital alineada con
las necesidades actuales del paciente y del entorno
sanitario.

Los KPIs seleccionados responden a la naturaleza de
cada canal y no siguen una clasificacion unica, ya que
cada plataforma presenta dinamicas y requerimientos
distintos. En Google Business Profile, los indicadores se
relacionan con busquedas locales, acciones de contacto
y reputacion. En WhatsApp Business, el foco esta en
los tiempos de respuesta y el seguimiento otorgado a
los usuarios. En Instagram, los indicadores observan el
alcance del contenido, la interaccion del publico y los
clics hacia los canales institucionales. Esta diversidad
permite una lectura mas fiel del desempefo real y
favorece decisiones ajustadas a la funcién especifica de
cada espacio digital.

La actualizacion trimestral de estos datos brinda un
panorama comparativo que facilita detectar avances,
revisar procesos y orientar ajustes de forma estructurada.
Esta forma de valoracion se apoya en lo sefialado por
Llordach (2024), quien explica que las métricas digitales



aportan insumos directos para decisiones operativas y
fortalecen la continuidad del trabajo en entornos con alta
competencia y saturacion informativa.

Con este propodsito, la Tabla 12.5 presenta los indicadores
junto con sus metas trimestrales, lo que ofrece un
panorama ordenado del desempeno de cada canal.

Tabla 12.5. Indicadores por canal (metas

trimestrales de referencia).

Canal | 'ndica- Descripcion Meta
dor
T Visualizaciones en busque-
Visibilidad das y en mapas. 800-1.200
Interac- Clics en oE)C|ones”de c“onj[ac-
Google | cién to como “Llamar” o “Coémo | 50-80
Busi- llegar”.
nesslconver- Clics que dirigen hacia What-
Profile SioN sApp o al sitio web institucio- | 30-50
nal.
Reputa- (Fj%_esenasl nuevas con prome- | o
cion io igual o superior a cuatro fas
estrellas.
... |Tiempo promedio de res-|Menos de
WhatsA- Eiciencia puesta en horario operativo. | dos horas
pp Busi- . :
ness Sequi-|Porcentaje de usuarios que|lgual o su-
mieng[o confirman o reorganizan ci- | perior al 70
tas. %
Cuentas alcanzadas por con-
Alcance |[tenido educativo o institucio- | 700-1.000
nal.
Promedio de “me gusta”, co-
Io?otnerac- mentarios y guardados por | 20-30
Insta- publicacion.
gram , , iy
Deriva-|Clics que redirigen a los ca-
. g 15-25
cion nales de contacto oficiales.
Satisfac- | Valoracion obtenida mediante | Igual o su-
cion  del | encuestas breves posteriores | perior a 4,5
usuario a la interaccion. sobre 5

Latabla integra los indicadores operativos y de resultado
definidos para cada canal digital, estableciendo metas
trimestrales que permiten evaluar rendimiento, detectar
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variaciones y ajustar la estrategia con base en evidencia
cuantitativa.

La revision periddica de estos indicadores permitira
ajustar el contenido, regular la frecuencia de publicacion
y optimizar los recursos destinados a la gestion
digital. Este sistema aporta claridad a la evaluacion
del desempefio, ya que relaciona las acciones de
comunicacion con resultados observables en contacto,
respuestay percepcion del usuario. Su aplicacion facilita
comparar periodos, reconocer tendencias y fortalecer la
toma de decisiones internas. Este enfoque coincide con
lo sefialado por Amon et al. (2024), quienes destacan
la utilidad de integrar estas métricas al sistema de
calidad institucional para sostener mejoras continuas en
comunicacion y atencion.

Estrategias de fidelizacion

La fidelizacion del paciente constituye el resultado
esperado de la integracion digital. Se promoveran
acciones que fortalezcan la relacion a largo plazo vy
transformen la experiencia de atencion en un vinculo
de confianza. Desde Google Business Profile se
gestionaran resefas y comentarios mediante protocolos
de respuesta profesional. En WhatsApp Business se
aplicaran mensajes de seguimiento posconsulta vy
recordatorios de autocuidado. En redes sociales se
implementaran campafas que destaguen la mision
institucional, el compromiso con el bienestar del paciente
y la continuidad del cuidado. Estas practicas permitiran
que la comunicacion digital se convierta en una
extension del servicio clinico, reforzando la satisfaccion
y la preferencia del usuario (Berrezueta et al., 2025).

La propuesta desarrollada integra herramientas,
contenidos y métricas dentro de un marco de gestion
orientado a resultados. Su ejecucion progresiva permitira
a Home HealthCare S.A.S. fortalecer su posicionamiento
local, mejorar la coordinaciéon con los pacientes y
consolidar una identidad digital coherente con los
principios de atencion humanizada y de calidad. El plan
no persigue innovacion tecnoldgica, sino la integracion



efectiva de recursos disponibles en beneficio de la
eficiencia institucional y la sostenibilidad del servicio
(Reyes y Alvarez, 2025).

Analisis presupuestario

La planificacion del presupuesto constituye un
componente central del plan digital, ya que permite
sostener las acciones previstas y garantizar la estabilidad
operativa de la microempresa. Sin un orden claro en
el uso de los recursos, la estrategia corre el riesgo de
interrumpirse o diluirse por falta de soporte econémico,
por lo que resulta necesario establecer montos,
prioridades y alcances desde el inicio del periodo.

En Home HealthCare S.AS., la planificacion
presupuestaria parte de larealidad de una microempresa
que necesita administrar sus recursos con cuidado
y orientar la inversion hacia actividades con impacto
directo en sus objetivos. Por esta razon, se construye
un presupuesto acotado, pero capaz de cubrir los
componentes esenciales del plan digital. EI monto
asignado prioriza tareas que sostienen la presencia
institucional, el desarrollo de contenido profesional, la
interaccion con los pacientes y el soporte técnico basico,
junto con un fondo para ajustes durante el periodo. Con
este criterio, cada categoria de gasto cumple un papel
definido dentro de la estrategia y evita desvios hacia
acciones sin aporte claro.

Bajo esta logica, el presupuesto mensual asciende
a USD 335, lo que representa un total trimestral de
USD 1.005. La mayor parte de este valor se dirige a
la gestion profesional de redes sociales, dado que la
planificacion, el disefio, la publicacion y el monitoreo
del perfil institucional sostienen el crecimiento organico
y el posicionamiento digital. Los rubros restantes
se distribuyen entre acciones de posicionamiento,
comunicacion directa mediante WhatsApp, campafnas
de promocion segmentada, soporte y mantenimiento
digital, ademas de un fondo para contingencias.

La Tabla 12.6 detalla la asignacion mensual y trimestral
segun las estrategias priorizadas.
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Tabla 12.6. Distribucion del presupuesto por

estrategias del plan digital.

Costo Costo
Estrategia | Acciones incluidas | mensual |trimestral
(USD) (USD)
o Actualizacion de per-
fn%ﬁt'océio oo | fil revision de resenas, | 30,00 90,00
9 optimizacién del sitio
, .. | Recordatorios, consul-
ggpugé?:nﬁg)sn tas y seguimiento por | 5,00 15,00
P WhatsApp
Gestion profe- | Planificacion,  disefio,
sional de re- | publicacion y monito- | 250,00 750,00
des sociales reo
Promocion di- | Campafias segmenta-
gital das en Instagram 30,00 90,00
Soporte y , .
mantenimiento Host.mg,' dom|n|oyco— 5,00 15,00
S rreo institucional
digital
Contingencias | Fondo para imprevis-
y ajustes tos y herramientas 15,00 45,00
TOTAL — 335,00 1.005,00

El andlisis presupuestario muestra que una inversion
ajustada puede sostener de forma efectiva los pilares
estratégicos del plan de comunicacion digital cuando
se organiza segun prioridades y condiciones reales de
la microempresa. La distribucion propuesta equilibra
costo y alcance, concentra los recursos en actividades
de alto impacto y permite responder a las exigencias
del entorno sin comprometer la estabilidad financiera.
De este modo, Home HealthCare S.A.S. asegura una
gestion digital ordenada, adaptable y alineada con sus
objetivos institucionales, lo que fortalece la continuidad
del servicio y la construccion de una presencia solida en
el ambito sanitario.

La elaboracion de esta propuesta permitio evidenciar
gue Home HealthCare S.A.S. se encuentra en un entorno
sanitario y digital que ofrece condiciones favorables
para fortalecer su posicionamiento y ampliar su alcance
operativo. El andlisis de la demanda, los patrones



de uso digital y la estructura del mercado reveld que
los servicios domiciliarios y la teleconsulta se han
consolidado como alternativas valoradas por usuarios
que priorizan accesibilidad, acompafamiento clinico y
tiempos de respuesta oportunos. Esta realidad confirma
la pertinencia de implementar estrategias que integren
visibilidad, comunicacién clara y flujos operativos
consistentes en todos los puntos de contacto.

Asimismo, el estudio confirmdé que los segmentos
priorizados  muestran  comportamientos  digitales
definidos y expectativas claras respecto a la atencion
meédica brindada en el hogar y mediante teleconsulta.
La propuesta estratégica elaborada permite responder
a estas necesidades mediante acciones que fortalecen
la presencia institucional, mejoran la experiencia del
usuario y optimizan la conexién entre descubrimiento,
contacto y atencion. La estructura planteada facilita
la adopcion de mensajes coherentes, contenidos
educativos y herramientas digitales que contribuyen a
consolidar una relacién de confianza sostenida con los
usuarios actuales y potenciales.

La planificacion estratégica disefiada ofrece un marco
operativo que permite a Home HealthCare S.A.S. avanzar
hacia una gestion comunicacional mas ordenada,
medible y centrada en la experiencia del paciente.
La incorporacion de indicadores, la organizacion de
canales y el uso responsable de contenidos contribuyen
a mejorar la continuidad del cuidado y la capacidad de
respuesta institucional. Este enfoque orienta ala empresa
hacia un fortalecimiento progresivo de su identidad
profesional y hacia una integraciéon mas efectiva entre su
modelo asistencial y las dinamicas contemporaneas de
comunicacion en salud.

La elaboracion de este capitulo se realizé en el marco
del Proyecto de Vinculacion PRODUCE de la Unidad
Académica de Posgrado de la Universidad Catdlica
de Cuenca. La institucion, a través de dicho proyecto,
reafirma su compromiso con la integracion académica,
la investigacion y la articulacion con las necesidades del
entorno, elementos fundamentales para el fortalecimiento
de la formacion profesional y el desarrollo territorial.
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