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17.1. Transformacion digital y comunicacion
humanizada en el sistema sanitario

En las ultimas décadas, los sistemas de salud han
experimentado una profunda y acelerada transformacion
digital que ha redefinido la interaccion entre las
instituciones sanitarias y la poblacion. La ciudadania ha
transitado de un rol pasivo a uno caracterizado por una
mayor autonomia, acceso a informacion y capacidad
critica, lo que implica una demanda creciente de
comunicacion comprensible, apoyo emocional vy
sustento cientifico para la toma de decisiones clinicas.
Este cambio estructural obliga a los establecimientos
hospitalarios a adoptar estrategias de comunicacion
digital que prioricen la humanizacion del cuidado,
el fortalecimiento de la alfabetizacion sanitaria y la
generacion de confianza publica.

En esta linea, Manteghinejad y Javanmard (2021)
destacan que el uso de redes sociales, asistentes
virtuales, recursos audiovisuales y plataformas de
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gestion de relaciones con usuarios permite ofrecer
interacciones mas personalizadas, disminuir la
incertidumbre y consolidar la transparencia institucional.
El Hospital Homero Castanier Crespo como integrante de
la Red Publica Integral de Salud, ha impulsado modelos
de atencion centrados en la calidad y el trato digno. En
dicho marco, el Servicio de Anestesiologia desempefia
una funcion estratégica, al articular la seguridad
quirdrgica con la experiencia emocional del paciente,
contribuyendo asi a reducir el temor preoperatorio,
promover la adherencia a los protocolos y mejorar la
comprension del proceso perioperatorio.

Por ello, la formulacion de una estrategia integral de
comunicacion y marketing digital para este servicio
no solo responde a una necesidad operativa, sino que
constituye un elemento clave para fortalecer la confianza,
latransparenciay lareputacion institucional. La propuesta
se encuentra alineada con las politicas nacionales de
transformacion digital y reafirma el posicionamiento del
Hospital Homero Castanier Crespo como una institucion
moderna, accesible y centrada en las personas. Se
sustenta en los lineamientos establecidos en el Acuerdo
Ministerial 030-2020 y el Plan Decenal de Salud Publica
(Ecuador. Ministerio de Salud Publica, 2022), los
cuales reconocen la humanizacion de la atencion y la
transformacion digital como pilares fundamentales del
sistema sanitario ecuatoriano.

La adopcion de estrategias de comunicacion en salud
se encuentra enmarcada en un cuerpo normativo que
salvaguarda la calidad de la atencion (Hernandez,
2022), la transparencia institucional y el ejercicio pleno
de los derechos de los pacientes. EI Acuerdo Ministerial
030-2020 (Ecuador. Ministerio de Salud Publica, 2020)
incorpora la humanizacion como un principio rector
obligatorio e integra la comunicacion efectiva dentro
del proceso asistencial, reconociéndola como un
mecanismo esencial parareducir laincertidumbre clinica,
particularmente en servicios altamente sensibles como
anestesiologia. Por su parte, el Plan Decenal de Salud
Publica 2022-2031 impulsa la transformacion digital del
sistema, promoviendo la disponibilidad equitativa de



informacion confiable, la interoperabilidad tecnoldgica y
la participacion activa de las personas en la gestion de
su propia salud.

De manera complementaria, la Politica Nacional de
Transformacion Digital del Sector Salud 2025 orienta
la automatizacion de los servicios informativos, el
fortalecimiento de la alfabetizacion sanitaria digital
y la incorporacion de herramientas tecnologicas,
como plataformas CRM, soluciones de telemedicina y
asistentes virtuales dentro de un enfoque centrado en la
humanizacion del cuidado. Este conjunto de lineamientos
normativos obliga a los hospitales publicos a desarrollar
modelos de comunicacion innovadores que mejoren
la experiencia de los usuarios, optimicen los procesos
internos y refuercen la seguridad del entorno asistencial.

En este contexto, la propuesta dirigida al Servicio de
Anestesiologia del Hospital Homero Castanier Crespo
responde tanto a una necesidad institucional como a un
mandato normativo que reconoce la comunicacion como
un componente estructural de la gestion hospitalaria
moderna (Organizacion Mundial de la Salud, 2021).

La comunicacion en salud se ha consolidado como un gje
fundamental de la atencion contemporanea, impulsada
por el acceso extendido a recursos digitales y por la
evolucion del paciente hacia un actor autbnomo que
demanda informacion inmediata, clara y cientificamente
validada. Este escenario configura oportunidades
relevantes, pero también riesgos significativos, dado
que las redes sociales pueden contribuir a reducir la
incertidumbre, aunque igualmente pueden amplificar
desinformacion o narrativas sin respaldo técnico. Ello es
particularmente critico en areas como la anestesiologia,
donde persisten percepciones erréneas y elevados
niveles de temor entre los usuarios (Martinez et al., 2015).

Frente a este panorama, el Servicio de Anestesiologia
del HHCC se enfrenta al reto de orientar, educar vy
acompanar al paciente quirdrgico mediante mecanismos
de comunicacion accesibles, oportunos y basados en
evidencia. La adopcion de una estrategia digital robusta
constituye una herramienta clave para fortalecer la
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confianza publica, optimizar la experiencia del usuario y
posicionar al servicio como referente en estandares de
seguridad clinica (Kotler et al., 2008).

Asimismo, lacomunicacioninstitucional cumplefunciones
estratégicas de alto impacto: contribuye a mejorar la
gestion de procesos, favorece la alfabetizacion sanitaria,
atenla la ansiedad mediante mensajes empaticos vy
refuerzalareputaciondelestablecimiento. Estasacciones
responden a una exigencia creciente de transparencia,
trato digno y humanizacion, en consonancia con los
lineamientos del Ministerio de Salud Publica.

La propuesta se sustenta en los principios del marketing
social en salud, orientado a promover conductas
beneficiosas para la poblacion y a garantizar derechos
fundamentales como el acceso a informacion veraz
y la participacion activa del paciente en su proceso
de atencion. En conjunto, esta estrategia permitira
dotar al servicio de una identidad comunicacional
so6lida, visibilizar sus capacidades y fortalecer el
posicionamiento del Hospital Homero Castanier Crespo
como una institucion innovadora y comprometida con la
humanizacion en la atencion publica.

Para el disefo de estrategias de comunicacion
y marketing digital efectivas en el Servicio de
Anestesiologia del Hospital Homero Castanier Crespo
(HHCC), es fundamental analizar el contexto en el cual
se desenvuelve el paciente quirdrgico y comprender
los factores emocionales, informativos y tecnoldgicos
que influyen en su experiencia durante el proceso
perioperatorio.

La transformacion digital en el ambito sanitario ha
redefinido la relacion entre instituciones de salud y
ciudadania, exigiendo modelos de comunicacion
que no solo informen, sino que humanicen el proceso
asistencial. El analisis realizado evidencia que el paciente
actual demanda informacion accesible, confiable vy
emocionalmente orientadora, lo cual convierte a la
comunicacion digital en un componente indispensable
para fortalecer la confianza y mejorar la experiencia
clinica.



Asimismo, el marco normativo vigente, incluido el
Acuerdo Ministerial 030-2020, el Plan Decenal de Salud
Publica y la Politica Nacional de Transformacion Digital
(Ecuador. Ministerio de Salud Publica, 2025), establece
la comunicacioén efectiva como un eje estratégico para
garantizar calidad, transparencia y derechos en la
atencion. Este contexto obliga a los hospitales publicos
a implementar estrategias innovadoras que integren
tecnologia, educacion sanitaria y cercania humana.

En el caso del Servicio de Anestesiologia del Hospital
Homero Castanier Crespo, lanecesidad de una estrategia
digital se justifica tanto por su rol critico en la seguridad
quirdrgica como por la persistencia de temores y
desinformacion entre los usuarios. Una comunicacion
estructurada, sostenida y basada en evidencia permite
orientar al paciente, reducir la ansiedad preoperatoria y
fortalecer la reputacion institucional.

La integracion de principios del marketing social
en salud ofrece un marco adecuado para promover
conductas beneficiosas, garantizar el acceso a
informacion veraz y consolidar la participacion activa
del paciente en su proceso asistencial. En conjunto, la
evidencia presentada confirma que una estrategia de
comunicacion y marketing digital no es simplemente
un recurso complementario, sino un elemento esencial
para la modernizacion hospitalaria, la humanizacion
del cuidado y el posicionamiento del hospital como
institucién innovadora y centrada en las personas.

17.2. Entorno del sector salud y consumo
digital

En los ultimos anos, los sistemas de salud han operado
en un entorno caracterizado por una digitalizacion
acelerada y una creciente competitividad institucional.
La expansion del acceso a dispositivos moviles vy
plataformas sociales ha modificado de manera sustantiva
los patrones mediante los cuales la ciudadania busca,
interpreta y evalta la informacion sanitaria (Ecuador.
Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2023).
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Indicadores relevantes sobre el consumo
digital en salud en Ecuador muestran que:

« EI 83% de las personas en zonas urbanas dispone
de conexion a internet movil.

* EI 78% de los pacientes consulta informacion médi-
ca previa a un procedimiento quirurgico.

+ EI 60% expresa una mayor confianza en contenidos
emitidos por instituciones sanitarias frente a aquellos
difundidos por fuentes independientes.

Esta evidencia refleja que los usuarios priorizan la
claridad, la inmediatez y el componente empatico en los
procesos comunicacionales, particularmente cuando
enfrentan una intervencién quirdrgica, situacion que
suele generar altos niveles de ansiedad y temor por la
incertidumbre asociada (Manteghinejad y Javanmard,
2021).

El proceso de anestesia provoca una elevada ansiedad
anticipatoria, debido a incertidumbre sobre:

* El'manejo del dolor,
» Elriesgo de complicaciones,
* El miedo a “no despertar”,

+ La pérdida de control durante la cirugia.

La ausencia de informacion puede derivar en
desconfianza y resistencia al proceso. Por ello, la
comunicacion debe convertirse en una intervencion
terapéutica complementaria (Bolafio, 2025).

En la provincia del Canar, la diferenciacion principal
frente a clinicas privadas como:

+ Hospital Santa Inés (Cuenca)
+ Clinica Monte Sinai (Cuenca)

* Hospital catélico de Azogues.

Se relaciona con la calidad percibida en la atencion,
basada en:

Calidez meédica,
+ Disponibilidad de informacion,



+ Acompanamiento al paciente.

Si bien estas entidades han avanzado en la promocion
digital de sus servicios quirdrgicos, el Hospital Homero
Castanier Crespo posee ventajas competitivas que
deben ser visibilizadas digitalmente:

+ Gratuidad del servicio
+ Especialistas con alto nivel de preparacion
» Infraestructura hospitalaria en crecimiento

» Trayectoria institucional solida

A nivel internacional, los hospitales que mas han
fortalecido su reputacion digital aplican:

+ Videomarketing sanitario como formato educativo
preferido.

+ CRM institucional para seguimiento postoperatorio.

« Chatbots para resolver dudas preoperatorias.

Reputacion digital gestionada mediante campanas
humanizadas (Martinez et al., 2015).

La evidencia muestra que, cuando el paciente
comprende el proceso, disminuye la ansiedad, mejora
la adherencia y se incrementa su satisfaccion.

La Tabla 17.1 presenta un FODA del Servicio de
Anestesiologia, organizado en cuatro cuadrantes que
permiten visualizar, de manera comparativa, los factores
internos y externos que influyen en su desempefo
comunicacional y operativo. En el cuadrante de
Fortalezas, la tabla destaca elementos internos como el
personal médico especializado, el respaldo institucional
del MSP y la existencia de protocolos de seguridad
consolidados, lo que muestra un servicio técnicamente
solido y alineado a estandares nacionales.

En contraste, el cuadrante de Debilidades evidencia
carencias internas relacionadas con la comunicacion
digital,especialmentelaescasaproducciondecontenidos
educativos, la ausencia de canales bidireccionales vy
el limitado alcance comunicacional del hospital. Esto
indica que, aunque el servicio posee competencias
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clinicas fuertes, enfrenta limitaciones estructurales para
proyectar informacion hacia la comunidad.

En cuanto al entorno, la tabla identifica entre las
Oportunidades factores como la creciente demanda de
informacion confiable en salud digital, el posicionamiento
del hospital como referente y la posibilidad de establecer
alianzas estratégicas con universidades y medios
locales. Estos elementos sugieren que existe un contexto
favorable para fortalecer la comunicacion institucional
del servicio.

El cuadrante de Amenazas recoge factores externos
que pueden afectar negativamente la efectividad
comunicacional del Servicio de Anestesiologia, tales
como el aumento de la desinformacion médica en
redes sociales, la competencia del sector privado con
mayores recursos promocionales y la brecha digital que
afecta especialmente a la poblacién rural. La tabla, en
conjunto, muestra un equilibrio entre fortalezas clinicas
y desafios comunicacionales, subrayando la necesidad
de estrategias digitales mas robustas y accesibles.

Tabla 17.1. FODA del Servicio de
Anestesiologia.

Fortalezas Oportunidades
Personal médico especializado | Creciente demanda de informa-
y altamente capacitado. cién confiable en salud digital.

Posicionamiento del Hospital
Homero Castanier Crespo como
hospital referente.

Alianzas con universidades y
medios de comunicacion loca-

Confianza institucional y res-
paldo del MSP.

Protocolos de seguridad esta-

blecidos. les.

Debilidades Amenazas
Escasa produccion de conteni- | Aumento de desinformacion mé-
dos digitales educativos. dica en redes sociales.
Falta de canales bidirecciona- | Competencia privada con inver-
les institucionalizados. sion en marketing agresivo.
Limitado alcance comunicacio- | Brecha digital en pacientes de
nal del hospital. zonas rurales.

La tabla presentada en el epigrafe 13.2 sintetiza los
principales hallazgos identificados en la investigacion y
los vincula con su correspondiente impacto estratégico,



permitiendo comprender como cada necesidad
detectada se traduce en acciones prioritarias dentro de
la comunicacion y el marketing digital del Servicio de
Anestesiologia. En el primer hallazgo, se evidencia que
el paciente presenta altos niveles de ansiedad antes
de la cirugia, o que implica un impacto estratégico
claro: la urgencia de desarrollar mensajes empaticos,
tranquilizadores y basados en informaciéon verificada
que acompafen al usuario en el proceso preoperatorio
y reduzcan la incertidumbre. Esto subraya la necesidad
de una comunicacion humanizada y emocionalmente
sensible.

El segundo hallazgo muestra que Facebook y WhatsApp
constituyen las principales fuentes de informacion de los
pacientes, lo cual orienta la estrategia hacia la creacion
de campafas focalizadas en estas plataformas, con
contenidos breves, clarosy adaptados al comportamiento
digital de la poblacion wusuaria. Esta asociacion
entre hallazgo e impacto confirma la importancia de
seleccionar los canales donde realmente se encuentra
el publico objetivo.

La tabla revela una percepcion neutra sobre la anestesia
debido al desconocimiento, o que genera un impacto
estratégicocentradoenlaeducaciondel paciente. Eneste
caso, la prioridad es difundir informaciéon accesible sobre
la seguridad anestésica, los protocolos de atencion y los
beneficios de una adecuada preparacion preoperatoria.
En conjunto, la tabla evidencia que la estrategia
comunicacional debe atender simultdneamente las
emociones del paciente, su comportamiento digital y
sus vacios de conocimiento para fortalecer la confianza
y mejorar la experiencia perioperatoria.

13.2. Hallazgos e impactos estratégicos.

Hallazgo Impacto Estratégico
El paciente tiene alto nivel de an- [ Necesidad de mensajes em-
siedad previo a la cirugia. paticos y aclaratorios.
Fuente primaria de informacion: | Definir campafas dirigidas en
Facebook y WhatsApp. estas plataformas.
Percepcion neutra respecto a la [ Educar sobre seguridad anes-
anestesia por desconocimiento. | tésica y protocolos.
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El entorno de comunicacion en salud exige una
intervencion estratégica que permita al Servicio de
Anestesiologia del Hospital Homero Castanier Crespo
liderar la informacion confiable, contrarrestar la
desinformacion digital y posicionarse como generador
de confianza y seguridad quirurgica.

Este andlisis constituye la base para el disefio de
estrategias que respondan a las necesidades reales
del paciente y fortalezcan la visibilidad y reputacion
institucional del hospital publico en la provincia del
Cafnar (Hernandez et al., 2022).

El diseno de una estrategia integral de comunicacion
y marketing digital en el sector salud exige una
segmentacion rigurosa del publico objetivo, dado que las
necesidades de informacion, acompafiamiento y apoyo
emocional de los pacientes varian significativamente
segun caracteristicas sociodemogréficas, psicolégicas
y conductuales. En el contexto hospitalario, esta
diferenciacion resulta esencial para garantizar mensajes
pertinentes, culturalmente adecuados y alineados con
las expectativas de los usuarios.

En el Servicio de Anestesiologia del Hospital Homero
Castanier Crespo, la segmentacion se focaliza en
los pacientes que seran sometidos a procedimientos
quirdrgicos y en sus respectivas redes de apoyo familiar.
Este grupo requiere informacion clara, oportuna vy
empatica a lo largo del proceso perioperatorio, elemento
clave parafortalecer la confianza'y mejorar la experiencia
del paciente (Kotler et al., 2008).

La segmentacion de pacientes permitié adaptar las
estrategias de comunicacion a variables clave como la
edad, el nivel educativo y los patrones de interaccion
digital. Esta aproximacion diferenciada facilit6 mejoras
sustantivas: un incremento del 80% en la comprension
del proceso anestésico, la reduccion de los tiempos de
respuesta digital a menos de 24 horas y la obtencion de
un Net Promoter Score (NPS) superior a +50, métricas
que reflejan altos niveles de confianza, satisfaccion y
fortalecimiento de la reputacion institucional (Bolafio,
2025).



Como resultado, el Hospital Homero Castanier Crespo
se consolidé como un referente regional en anestesia
segura, humanizada y respaldada por herramientas
digitales, incorporando el marketing sanitario como un
componente estratégico de la gestion institucional y de
la humanizacion del cuidado.

La segmentacion aplicada en el ambito anestesioldgico
permitid transformar la comunicacion clinica en una
experiencia educativa, emocionalmente sensible vy
sustentada en trazabilidad digital. Comprender los
distintos perfiles de los usuarios posibilité el disefio de
estrategias que integran empatia, innovacion tecnolégica
y analisis de datos.

Este enfoque posiciona al Hospital Homero Castanier
Crespo como un modelo replicable de marketing
sanitario con enfoque humanizado, coherente con los
lineamientos del Ministerio de Salud Publica orientados
a calidad, humanizacion y transformacion digital.

Para una comunicacion efectiva, se construye un
arquetipo representativo del publico objetivo:

Informacién personaal: o
Nombre: Maria Fernanda Cofdero

Edad: 45 afios AN EST_
Ocupacién: Decente

Situacién clinica: Préxima a una H H CC

cirugia programada
ANESTESIA SEGURA
HUMANA Y CONFIAABLE

|+ Quiere cuidar de su séd, etar Necesidades
bien informada y informativas:
£ w ‘ regresar pronto actividades
o ! . 3 + Lenguaje comprensible
Maria Fernanda Cordero of " ke,
¥ * Videos explicativos

« Contacto humano
Para una comunicacién + No despertar de anesiestesia,
efectiva, se construye un dolor postoperatorio,
arquetipo del plblico objetivo: efectos adversos

+ Valor esperado del servicio

Hay que tomar en cuenta que este perfil permite construir
mensajes mas humanos y centrados en la experiencia
real del paciente.

Los familiares participan en:
+ Latoma de decisiones.
+ El acompanamiento emocional.
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* La busqueda de informacion.

Por ello, también son incluidos como publico clave de
comunicacion mediante mensajes orientados (Ecuador.
Ministerio de Salud Publica, 2020) a:

e Disminuir su ansiedad
e Brindar instrucciones claras

* Promover la corresponsabilidad del cuidado

La Tabla 17.3 presenta las principales necesidades
del mercado identificadas y las relaciona con acciones
estratégicas especificas, lo que permite comprender de
manera clara como las expectativas de los usuarios se
traducenenrespuestas concretas desde lacomunicacion
del Servicio de Anestesiologia. La primera necesidad,
orientada a obtener informacion veraz sobre la anestesia,
evidencia laimportancia de generar contenido educativo
validado que aclare dudas frecuentes y reduzca
percepciones erréneas. Esto posiciona la educacion
sanitaria como un pilar central de la estrategia.

La segunda necesidad sefala la demanda de
acompanamiento emocional, lo que implica priorizar una
comunicacion cercana, empatica y sensible al estado
emocional del paciente quirdrgico. Esto refuerza la
relevancia de humanizar los mensajes y ofrecer un trato
digital que genere seguridad y apoyo.

Asimismo, la tabla identifica la expectativa de recepcion
rapida de respuestas, lo cual orienta a la implementacion
de herramientas como chatbots y WhatsApp Business
paraofreceratencioninmediata, evitando que losusuarios
busquen informacion en fuentes poco confiables. Del
mismo modo, la necesidad de comprender mejor el
proceso anestésico y perioperatorio se traduce en la
creacion de materiales audiovisuales accesibles, como
videos explicativos y recursos visuales que simplifiquen
informacion técnica.

La necesidad de fortalecer la confianza institucional
plantea la importancia de visibilizar al equipo profesional,
mostrando su experiencia, formacion y roles dentro del
proceso quirdrgico. En conjunto, la tabla senala que
la estrategia de comunicacion debe ser educativa,



cercana, agil, visual y transparente para responder
adecuadamente a las demandas del mercado.

Tabla 17.3. Necesidades del mercado.

. Implicacion para la
Necesidad P p

estrategia
Informacioén veraz sobre aneste- | Generar contenido educativo
sia validado
Comunicacion empatica y cer-

Acompafiamiento emocional
cana

Implementar Chatbot y What-
sApp Business

Videos y mensajes visuales
accesibles

Visibilizacion del equipo profe-
sional

Atencion rapida de dudas

Mayor comprension del proceso

Confianza institucional

La Tabla 17.4 presenta un mapa de empatia del paciente
quirdrgico que permite comprender en profundidad su
experiencia emocional, cognitiva y conductual durante
el proceso perioperatorio. En el cuadrante de “Qué
piensa y siente”, aparecen temores frecuentes como
el miedo a no despertar o la falta de comprension del
procedimiento anestésico. Estos pensamientos reflejan
niveles elevados de ansiedad e incertidumbre, lo que
evidencia la necesidad de mensajes informativos claros
y de acompafamiento emocional previo a la cirugia.

En el apartado de “Qué dice y hace”, la tabla muestra
que el paciente tiende a buscar experiencias de otros
usuarios en internet, lo cual lo expone a testimonios no
filtrados, opiniones subjetivas y contenidos que pueden
incrementar el temor. Este comportamiento resalta la
importancia de fortalecer la presencia institucional en
plataformas digitales con informacion confiable y facil
de encontrar.

El cuadrante “Qué oye” indica que el paciente recibe
opiniones de familiares y rumores, muchas veces
cargados de mitos o conceptos erréneos sobre la
anestesia. Esto influye directamente en su percepcion
del riesgo y destaca la necesidad de contrarrestar esas
voces externas con comunicacion basada en evidencia
cientifica. En "Qué ve”, la exposicion a testimonios
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virtuales y noticias sensacionalistas aumenta la confusion
y la preocupacion, reforzando la relevancia de ofrecer
contenido audiovisual institucional que explique de
manera comprensible el proceso anestésico.

La tabla expone “Qué le duele” y “Qué necesita”,
donde se identifican la incertidumbre y el temor al dolor
como principales fuentes de malestar. En contraste,
sus necesidades se centran en obtener confianza,
claridad y seguridad clinica. Esto demuestra que la
estrategia comunicacional debe enfocarse en fortalecer
la transparencia, explicar protocolos de seguridad,
humanizar el mensaje y asegurar que el paciente se
sienta acompanado y bien informado en cada etapa del
proceso quirdrgico.

Tabla 17.4. Empatia del paciente quirurgico.

¢ Qué piensa y siente? ¢Qué dice y hace?

“Tengo mie-
do de no despertar’
“No entiendo qué me haran”

Busca en internet experiencias de
otros pacientes

¢ Qué oye? ;Qué ve?

Opiniones de familiares y ru- | Testimonios virtuales y noticias
mores sensacionalistas

¢ Qué le duele? ¢ Qué necesita?

Incertidumbre, control del | Confianza, claridad, seguridad cli-
dolor nica

La estrategia digital debe responder directamente a
estos puntos criticos, convirtiendo la informacién en una
herramienta terapéutica.

La segmentacion del mercado del Servicio de
Anestesiologia confirma que el éxito de la estrategia
depende de:

+ dirigir la comunicacion al contexto emocional del
paciente,
+ eleqir canales digitales de uso cotidiano,

* generar mensajes visuales, comprensibles y basa-
dos en evidencia.

Esta comprension profunda del publico objetivo permitira
desarrollar campafias mas efectivas, humanizadas y



alineadas al valor social del hospital publico (Kotler
et al., 2008).

El disefio estratégico de comunicaciéon para el Servicio
de Anestesiologia del Hospital Homero Castanier
Crespo se fundamenta en un enfoque centrado en
la persona, orientado a optimizar la experiencia del
paciente a lo largo del proceso perioperatorio mediante
el uso de herramientas digitales accesibles y mensajes
gue combinan claridad, empatia y rigurosidad cientifica
(Manteghinejad y Javanmard, 2021).

Los cinco ejes planteados articulan componentes de
marketing de contenidos, educacion sanitaria basada en
recursos visuales, comunicacion bidireccional, gestion de
relaciones publicas y estrategias de fidelizacion digital,
todos coherentes con las tendencias internacionales
en comunicacion sanitaria y participacion del usuario
(Martinez et al., 2015).

Marca y submarca

. o

O, [aa]
L ANESTESIA

Hhce  piGimAL.

ANESTESIA SEGURA POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO
HUMANA Y CONFIABLE

Propuesta de posicionamiento: “Anestesia segura,
humanizada y basada en evidencia cientifica, en un
entorno publico cercano, confiable y accesible para
todos”.

Objetivos del posicionamiento:

+ Diferenciacion frente a la competencia privada me-
diante calidez y educacion sanitaria.

+ Reconocimiento institucional del Hospital Homero
Castanier Crespo como referente regional en aneste-
siologia segura.
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* Fortalecimiento de la reputacion en medios
digitales.

El posicionamiento se construird a través del discurso

visual y verbal en todos los canales institucionales.

Elanalisis del entorno del sector salud y el consumo digital
evidencia que la poblacion ecuatoriana, especialmente
los pacientes quirdrgicos, muestra una elevada
dependencia de recursos digitales para informarse,
generando expectativas de informacion confiable,
inmediata y empatica. La digitalizacion acelerada del
sistema sanitario y la disponibilidad de dispositivos
moviles transforman la interaccion entre hospitales y
usuarios, posicionando la comunicacion digital como un
componente estratégico indispensable para la gestion
hospitalaria y la humanizacion de los servicios.

Los hallazgos sobre ansiedad preoperatoria, busqueda
de informacién en redes sociales y desconocimiento del
proceso anestésico muestran lanecesidad de estrategias
comunicacionales humanizadas y educativas, que
utilicen canales digitales de uso cotidiano como
Facebook, WhatsApp vy plataformas audiovisuales. La
identificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas mediante el FODA confirma que, aunque
el Servicio de Anestesiologia cuenta con un respaldo
técnico sdlido, enfrenta retos en alcance y produccion
de contenidos digitales, asi como la competencia de
actores privados y la desinformacion en redes.

La segmentacion del mercado y el desarrollo de un
mapa de empatia permiten comprender la dimension
emocional, cognitiva y conductual del paciente, lo que
facilita la adaptacion de mensajes claros, oportunos vy
basados en evidencia cientifica. Atender las necesidades
de informacion, acompafiamiento emocional, atencion
rapida, comprension del proceso y confianza institucional
constituye la base para mejorar la experiencia del
paciente y consolidar la reputacion del hospital.

La evidencia indica que un posicionamiento estratégico
centrado en la humanizacion, seguridad clinica y
educacion sanitaria fortalece la confianza del paciente,
incrementa la adherencia a los protocolos y diferencia al



Hospital Homero Castanier Crespo de la competencia
privada. Laintegracionde marketingdigital, comunicacion
institucional y herramientas tecnolégicas se convierte
en un factor clave para consolidar al hospital como
referente regional en anestesiologia segura, humanizada
y accesible.

17.3. Resultados esperados del
posicionamiento estratégico del Servicio de
Anestesiologia del Hospital Homero Castanier
Crespo

La Tabla 17.5 organiza de manera clara como se
alcanzara el posicionamiento estratégico del Servicio
de Anestesiologia mediante tres ejes principales:
diferenciacion frente a la competencia privada,
reconocimiento institucional y fortalecimiento de la
reputacion digital. Cada eje estratégico se vincula con
objetivos especificos, acciones concretas, herramientas
digitales, indicadores de éxito (KPIs) y resultados
esperados, lo que permite un enfoque integral y medible
de la comunicacion y marketing digital.

En el eje de diferenciacion frente a la competencia
privada, la estrategia se centra en resaltar la calidez,
humanizacion y educacion sanitaria de la atencion
publica.Paralograrlo, se utilizan contenidos audiovisuales
y microvideos educativos, WhatsApp Business vy
actividades presenciales como ferias y charlas. Los
KPIs asociados, como el porcentaje de pacientes
informados (>80%) y el Net Promoter Score (NPS >
+50), permiten evaluar la eficacia de la comunicacion
empaticay la transmision de confianza, mostrando como
la humanizacion se traduce en percepcion positiva y
seguridad.

El eje de reconocimiento institucional busca consolidar
al Hospital Homero Castanier Crespo como referente
regional en anestesia segura y basada en evidencia.
Se prioriza la promocioén académica vy cientifica
mediante publicaciones en medios especializados, blog
institucional, voceria en eventos y branding uniforme. Los
indicadores de éxito, como la frecuencia de apariciones
en medios y el aumento del trafico web, reflejan el
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impacto de la visibilidad cientifica en la percepcion del
liderazgo técnico y académico del hospital.

En el eje de fortalecimiento de la reputacion digital, la
estrategia se orienta a generar confianza y credibilidad
en las plataformas digitales mediante gestion proactiva
de redes sociales, chatbots 24/7, CRM y dashboards
de seguimiento. Los KPIs, como engagement >8%,
tiempo de respuesta <24 horas y >85% de sentimiento
positivo, permiten medir la interaccion, satisfaccion y
percepcion de los usuarios, asegurando que el servicio
sea percibido como confiable, accesible y conectado
con la comunidad.

En conjunto, la tabla evidencia que el posicionamiento
del Servicio de Anestesiologia se lograra mediante
una integracion coordinada de acciones educativas,
empaticas y tecnologicas, respaldadas por indicadores
de desempefo claros que permiten ajustar la estrategia
en tiempo real y garantizar resultados concretos en
términos de visibilidad, confianzay liderazgoinstitucional.

Tabla 17.5. Estrategias digitales.

. Obje- . Herramien- | Indica- | Resul-
EEle tivo Como tas Digita- | dores tado
stra- | £ se |, Accio- | de Exito | E
tégico spe- lograra es y Accio- | de Exito | Espera-
cifico nes Clave | (KPls) do

Capsulas au-
diovisuales

b c “Tu anestesia [= 8 0 %
esta- omu- segura’ pacien-

car lafnica- tes infor- |
i o ' m n

Dife-laten-|c i ¢ n|lInfografias vy |mados ugﬂia

rencia-|c i 6 n|e m -|microvideos P

c i 6 n|publica|patica |educativos empaet('jcu"’}
frente|por suly cer|WhatsApp gativa
a lafcalidez,[cana;|Business asociada
com- hUm.anl- ante— para orienta- a segu-
peten-|zacion[nidos|cion preope- ridad  y
cia pri-|y edu-|educa-| ratoria NPS  >|confian-
vada cacién|tivos For +50

sanita- |accesi-|"€M@s = €O- za.

ria. bles. munitarias 'y

charlas de
anestesia se-
gura




Publica-

Posicio- . .
nar  al ciones  en|>4 apa-|Hospital
Reco- : i ici Homero
>~ | hospital | Promo- medios y|riciones |
noci-1 . "ole i o nlpPortales aca-[en  me- Castanier
miento | " 0T | scade-|d émicos|dios tri-|Crespo
|n.st|tu- rente|mica vy Voceria en|mestra-|reconoci-
cional regio-| cientifi- | eventos y fe-|les do por su
delHos- rias liderazgo

nal en|ca del

E|(i):ni)-l aneste- [ equipo | Blog institu- ;éo(;giécn?.i
0 Cas- sia se- aneste- cio,nal conly 20 % coycienl-
tanier|oura v siolégi- | articulos  di-|trafico fifico . en
Crespo basada | co. vulgativos web ins-|gneste-
en evi- Branding uni- [ titucional | gjsjogia.
dencia. forme.
Calendario
de conte-
nidos men-|Enga-
suales (Fa-|gement
Con - cebook,|=8%
Forta. |Solidar| Gestion YouTube, Ins- Reputa-
leci-|C 0N -|proac- tagram) cion digi-
miento fianzaltiva de Tiempo tal sdlida,

de 1a|Y credi-|redes|cnatbot infor- [de res-[S€rvicio
reputa- bilidad|socia- [ mativo 24/7 ouesta visible,

cidnen| TS = sz | conatle
(Tiegi’l[gs— en pla- auto- CRM MS,P tado con
les tafor-|matiza-|Para Segui- la comu-
mas di- [ dos. miento posto- | > 8 5 % | nidad.
gitales. peratorio. senti-
Dashboard|miento
Power Bl | Positivo
para satisfac-
cion digital

Eje 1: Educacion Sanitaria Visual

Objetivo: garantizar que el paciente comprenda el
proceso, reduzca su ansiedad, y confie en el personal
anestesiologo.

Acciones:

Cépsulas educativas animadas sobre tipos de anestesia.
Historias reales de pacientes (testimoniales).

Infografias sobre cuidados pre y post anestesia.
Infografias sobre cuidados pre y post anestesia.
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| GUION CORTO -EDUCACION SANITARIA VISUAL

Titulo: Anestesia segura: tu tranquilidad comienza con informacion

Duracién: 1 minuto

Formato: Video institucional educativo (pantalla de espera, redes, ferias o consulta preoperatoria)

Objetivo: Garantizar que el pacients fal el proceso ésico, reduzca su ansiedad y confie en el equipo de
anestesiologia.

3 - Cuidado y confianza po

Hospital
Homero
porrad
CUIDADOS
PREANESTESICOS
Y POSTANESTESICOS
CUIDADOS PREANESTESICOS
] Realice los Evite comer
examenes B horas
previos antes
) Informe sus .’ Informe sus
. I;:'alerglas I;falergias
CUIDADOS POSTANESTESICOS
|=- Descanse = Tome su
con la cab b medicacio
elevada segln la
indicacién
{4 Controle
A~ posibles
~ molestias

o Hospital Homero
Castanier Crespo

Eje 2: Comunicacion Bidireccional
Objetivo: crear interaccion, acompanamientoy cercania.

La Tabla 17.6 presenta las herramientas digitales
seleccionadas para implementar la estrategia de
comunicaciony marketing del Servicio de Anestesiologia,
detallando su funcion especifica dentro del proceso de
atencion al paciente.

WhatsApp Business se establece como un canal directo
de orientacion preoperatoria y seguimiento, facilitando
la interaccion personalizada con los pacientes y sus
familiares, y asegurando que las dudas sean resueltas
de manera inmediata y empatica.

El chatbot institucional cumple la funcion de brindar
respuestas rapidas a preguntas frecuentes durante
las 24 horas del dia, o que permite mantener un flujo



constante de informacion confiable y accesible, aliviando
la ansiedad preoperatoria y reforzando la comunicacion
digital del hospital.

La mensajeria automatizada a través del CRM del MSP
se utiliza para enviar confirmaciones, recordatorios y
orientacion en el cuidado postoperatorio, garantizando
la continuidad de la informacion, la adherencia a los
protocolos y la fidelizacion del paciente.

En conjunto, estas herramientas constituyen un
sistema integrado de comunicacion digital, disenado
para mejorar la experiencia del paciente, fortalecer
la confianza institucional y optimizar los procesos de
gestion de informacion en el Servicio de Anestesiologia.

Tabla 17.6. Acciones.

Herramienta Funcion

Canal de orientacion preope-

WhatsApp Business ratoria y seguimiento

Respuestas rapidas a pre-

Chatbot institucional guntas frecuentes 24/7

Mensajeria automatizada (CRM | Confirmaciones, recordato-
MSP) rios y cuidado postoperatorio

Hola, soy parte del equipo de anestesiologia del Hospital Homero Castanier
Crespo. A través de este canal, puedes recibir orientacién:

# Antes de tu cirugia: recomendaciones de ayuno, cuidados previos y
aclaracion de dudas.

 Titulo: "Antes de tu cirugia, estamos contigo” tTambiér; te fi después del diri para asequrar tu
€ Duracién: 30 segundos recuperacion.

eoperatoria y seguimiento

una buena

u

2. Chatbot Institucional
Respuestas rapidas a preguntas frecuentes 24/7
Titulo: Tu asistente digital en anestesia segura

zada (CRM MSP) -
ios y cuidado
Titulo: Seguimos cuidando de ti.
& Duracion segundos

Beneficio principal: Brinda seguridad emocional al
paciente al sentir gue no esta solo en el proceso.

Eje 3: Marketing de Contenidos
Plan editorial mensual alineado al ciclo quirdrgico:
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=
ANEST-
HHCC

ANESTESIA SEGURA
HUMANA Y CONFIABILE

Plan editorial alineado
al proceso quirurgico

T
Etapa del proceso Contendio sugerido

Preoperatorio Preparacion, ayuno,
valoracién anestésica

Intraoperatorio Explicar monitoreo, rol
del anestesiologo

Control del dolor,

Postoperatorio | ., ados y sehales de alerta

Se priorizaré el formato audiovisual como mecanismo de
alfabetizacion sanitaria.

Eje 4: Relaciones Publicas y Vinculacion
Comunitaria

Objetivo: fortalecer la credibilidad institucional mediante
voceria experta.

Acciones:

Entrevistas con anestesidlogos en medios regionales.
Participacion en ferias comunitarias de salud.

Articulos y publicaciones cientificas simplificadas para
la ciudadania.

GUION DE MARKETING Y COMUNICACIO
RELACIONES PUBLICAS Y VINCULACION C

Objetivo: fortalecer la credibilidad institucional mediante voceria experta.
Este guion esta df do para entrevistas ividades comunitarias del area de anestesiologia, buscando consolidar la voceria
experta, la educacion sanilaria y la humanizacion del servicio médico

1. Introduccién del Programa

Presentador/a: "Hoy en nuestro espacio *Salud y Comunidad*, conversamos con un profesional que cumple un rol vital: el anestesidlogo.

Conoceremos como su trabajo garantiza sequridad y bienestar.”
|

2. Entrevista con el A idlogo/a 3. Participacion Comunitaria
« Rol profesional: ¢En qué consisle la labor del
aneslesiologo y por qué es clave en una cirugia
sequra?

Escenario: leria de salud o jornada comunitaria.
El anestesidlogo responde preguntas en
lenguaje claro, explicando temas de anestesia
seqgura, consentimiento informado y cuidados

« Sequridad y confianza: ¢Qué debe saber el paciente .
postoperatorios.

para sentirse ranquilo antes de un procedimiento?

 Educacion sanitaria: ;Qué cuidados debe tener el

i I ——.
paciente antes y después de la anestesia?

4, Clerre Motivacional

“La aneslesia segura comienza  con
informacion y confianza. Pregunta, participa y
 Innovacion y tecnologia: §Como se ha transformado cuida tu salud. Los anestesidlogos estamos
la aneslesiologia con la digitalizacion y trazabilidad aqui para acompafiarte anfes, durante y
clinica? después de tu cirugia.”

w Humanizacion: ¢Como influye la comunicacion
empatica entre médico y paciente en el éxito
quirdrgico?




Alianzas con la academia para difusion educativa.

RELACIONES PUBLICAS Y
VINCULACION COMUNITARIA

Objetivo: fortalecer la credibilidad
institucional mediante voceria experta

Entrevistas con
EH anestesidlogos

en medios

regionales

de salud

Participacion
ﬁ en ferias
comunitarias .

Articulos y publicaciones
E cientificas simplificadas
para la ciudadania

Alianzas con la academia
I! | paradifusion educativa

Eje 5: Fidelizacion Digital y Experiencia del
Paciente

Acciones dirigidas al bienestar y agradecimiento:

* Mensajes postoperatorios personalizados.
* Encuestas de satisfaccion digital (NPS).
+ Gestion de testimonios positivos.

* Historias destacadas sobre “Confianza en tu
despertar”.

* Una experiencia positiva compartida se convierte en
marketing organico y reputacional.

Estrategia de Humanizacién Digital: “Detras de cada
cirugia, hay una vida en espera”.

Principios aplicados:

« Comunicacion con nombres y rostros reales del
equipo.
* Narrativas emocionales positivas.

+ Escucha activa del paciente antes y después del
procedimiento.
* Inclusion de la familia como publico estratégico.

La articulacion de estos ejes estratégicos contribuira
a disminuir los niveles de temor e incertidumbre en la
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fase prequirdrgica, fortalecer la satisfaccion del usuario
y la confianza en el equipo asistencial, y posicionar al
Hospital Homero Castanier Crespo como un referente
regional en innovacion comunicacional aplicada a la
salud.

En términos generales, este enfoque implica una
transicion desde un modelo tradicional de comunicacion
meramente informativahaciauno de caracter experiencial
y terapéutico, capaz de incidir de manera positiva en la
vivencia del paciente frente a los procesos anestésicos.

Estrategias de Redes Sociales

La gestion de redes sociales en el ambito sanitario
exige un equilibrio riguroso entre la exactitud cientifica,
la empatia comunicacional y la responsabilidad
institucional, garantizando siempre el cumplimiento de
los principios éticos y de confidencialidad del paciente.
Para el Servicio de Anestesiologia del Hospital Homero
Castanier Crespo, estas plataformas constituyen una
oportunidad estratégica para consolidarse como
una fuente fiable de informacion en un entorno digital
marcado por la circulacion de contenidos imprecisos o
no verificados (Organizacion Mundial de la Salud, 2021).

El propdsito central es promover educacion sanitaria,
ofrecer acompafiamiento oportuno vy fortalecer la
confianza del usuario, empleando canales digitales
accesibles tanto para el paciente quirdrgico como para
su red de apoyo familiar.

La Tabla 17.7 detalla las plataformas digitales
seleccionadas para implementar la estrategia de
comunicacion del Servicio de Anestesiologia, definiendo
su rol, publico objetivo y beneficio clave dentro de la
estrategia.

Facebook MSP se orienta a la difusion informativa
institucional, alcanzando principalmente a adultos entre
30 y 65 anos, con el objetivo de fortalecer la visibilidad
local y comunitaria del hospital.

Instagram se utiliza para comunicacion emocional vy
visual, enfocandose en adultos jovenes y cuidadores,



favoreciendo la cercania y la humanizacion del servicio
mediante contenidos atractivos y empaticos.

YouTube actia como canal de educacion audiovisual
cientifica, dirigido a pacientes y a la comunidad
educativa, proporcionando explicaciones detalladas
sobre el proceso anestésico y facilitando la comprension
de procedimientos complejos.

TikTok permite microeducacion en salud para el publico
general, siendo Util para combatir la desinformacion
rapidamente mediante contenidos breves y dinamicos.

LinkedIn se orienta al posicionamiento profesional,
dirigido a actores del sector salud y académico,
consolidando la reputacion institucional y académica del
hospital, asi como su rol docente.

En conjunto, estas plataformas permiten una estrategia
multicanal adaptada a distintos segmentos, combinando
educacion, humanizacion y visibilidad profesional, con
el fin de mejorar la experiencia del paciente, la confianza
institucional y la credibilidad digital del Servicio de
Anestesiologia.

Tabla 17.7. Plataformas digitales.

Platafor- | Rol dentro de | Publico _
ma la estrategia objetivo Beneficio clave

Facebook | Difusion informa- | Adultos 30- | Mayor alcance lo-

MSP tiva institucional | 65 afos cal y comunitario
Comunicacion [ Adultos  jo- [ Cercania y huma-

Instagram | emocional y vi-|venes y cui- | nizacién del servi-
sual dadores cio
Educacion  au- | Pacientes y [ Mayor compren-

YouTube diovisual cienti- | comunidad | sion del proceso
fica educativa anestésico

TikTok Microeducacion Egg:cgn grg: Combate rapido a
en salud d la desinformacion

es

LinkedIn Posicionamiento Sec;g;gglr%ﬁ Reputacion y do-

profesional 30/0 cencia

Todas operaran bajo validacion de la Direccion de
Comunicacion del Hospital Homero Castanier Crespo
para asegurar consistencia institucional.
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La Tabla 17.8 organiza la comunicacion digital del
Servicio de Anestesiologia a lo largo del ciclo quirdrgico
del paciente, definiendo tipos de contenido y ejemplos
practicos para cada etapa.

En la fase previa a la cirugia, se prioriza informacion
basicay tranquilizadora, destinada a reducir la ansiedad
del paciente y preparar emocionalmente al usuario, como
en el ejemplo “Qué pasa antes de entrar al quiréfano”.

Durante el procedimiento quirdrgico, se emplean
explicaciones técnicas simplificadas que ayudan a
comprender el rol del anestesidlogo y los cuidados
realizados, ejemplificadoen “Loquehaceelanestesiélogo
mientras duermes”, fomentando transparencia y
confianza.

En la etapa de recuperacion, se comparten consejos
postoperatorios practicos, como “Cémo manejar el dolor
en casa”, orientados a acompanar al paciente y mejorar
Su experiencia posquirdrgica mediante informacion Util
y clara.

Para fortalecer la reputacion del servicio, se destacan
contenidos que humanizan al equipo, mostrando
cercania y profesionalismo, por ejemplo, “Conoce a tu
anestesidlogo”, reforzando la confianza, la empatia vy
la percepcion positiva del servicio. Esta tabla permite
planificar contenidos estratégicos que acompafan al
paciente durante todo el ciclo quirdrgico, integrando
educacion, humanizacion y comunicacion efectiva.

Tabla 17.8. Ciclo quiruargico del paciente.

Tipo de

Etapa

contenido

Ejemplos

Previo a la ciru-
gia

Informacién bésica
y tranquilizadora

“Qué pasa antes de en-
trar al quiréfano”

Durante el proce-
dimiento

Explicaciones téc-
nicas simplificadas

“Lo que hace el aneste-
sidlogo mientras duer-

mes

Recuperacion

Consejos postope-
ratorios

“Coémo manejar el dolor
en casa”

Reputacion del

servicio

Humanizacion del

equipo

“Conoce a tu anestesio-
logo”




La narrativa institucional se centrarda en los ejes:
seguridad, confianza y acompaihamiento.

La Tabla 17.9 presenta un calendario mensual de
contenidos digitales para el Servicio de Anestesiologia,
detallando la frecuencia de publicaciones, los canales
utilizados y los formatos mas adecuados para cada
audiencia.

En Facebook, con tres publicaciones por semana, se
priorizan infografias, capsulas y fotos institucionales,
buscando mantener informado al publico adulto y
comunitario, reforzando la visibilidad institucional y la
confianza en el servicio.

EnInstagram, se combinan dos publicaciones semanales
con historias diarias, empleando reels y carruseles
educativos que humanizan el servicio y generan cercania
con adultos jovenes y cuidadores, fortaleciendo la
percepcion de calidez y apoyo emocional.

Para YouTube, se proponen dos videos mensuales,
incluyendo entrevistas con anestesidlogosy animaciones,
con el objetivo de educar a pacientes y comunidad sobre
los procesos anestésicos, facilitando la comprension de
informacion técnica compleja.

En TikTok, con un video semanal, se enfocan en tips
rapidos y desmentir mitos, alcanzando un publico
general mas amplio y combatiendo la desinformacion de
manera agil y dinamica.

En LinkedIn, con wuna publicacion quincenal, se
destacan logros profesionales y capacitaciones del
equipo, consolidando el posicionamiento académico
y profesional del hospital dentro del sector salud. El
calendario permite mantener una presencia digital
constante y segmentada, asegurando que cada
canal cumpla funciones estratégicas alineadas con la
humanizacion, educacion sanitaria y fortalecimiento de
la reputacion institucional.
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Tabla 17.9. Calendario mensual.

Canal Frecuencia Formato
Face-|3 publicaciones/se- | Infografias, capsulas, fotos ins-
book mana titucionales

2 publicaciones/
Insta- S .

ram semana + Historias | Reels y carruseles educativos
9 diarias

Entrevistas con anestesiélogos

YouTube | 2 videos/mes y animaciones

TikTok 1 video/semana Tips rapidos y mitos
, 1 publicacion/quin- | Logros profesionales, capacita-
Linkedin cena ciones

El calendario es adaptable segun indicadores de
engagement y necesidades institucionales.

Para asegurar una comunicacion bidireccional y
empatica:

* Respuesta a mensajes en < 2 horas (horario laboral).
+ Chatbot disponible 24/7 para preguntas frecuentes.

* Protocolos de derivacion a personal clinico
autorizado.

« Eliminacion inmediata de comentarios que vulne-
ren derechos o contengan desinformacion médica
grave.

Meta: tasa de respuesta del 95% vy satisfaccion digital >
85%

La Tabla 17.10 detalla los tipos de crisis digital que
pueden afectar al Servicio de Anestesiologia y las
respuestas institucionales previstas para cada situacion.
En el caso de desinformacion médica, generada por
rumores o0 mitos viralizados, la estrategia consiste en
publicar aclaraciones inmediatas respaldadas con
evidencia cientifica, con el fin de prevenir la propagacion
de informacion errbnea y proteger la confianza del
paciente.

Para la inconformidad del paciente, manifestada a través
de quejas en comentarios, la respuesta institucional
es el contacto privado con seguimiento, derivando los
casos a la unidad de Calidad, lo que permite atender la



situacion de manera personalizada y resolver conflictos
de forma efectiva.

En sefialamientos 0 ataques institucionales, originados
por fallas percibidas, la accion consiste en emitir
comunicados oficiales autorizados, manteniendo la
transparencia y protegiendo la reputacion del hospital.

Frente a comentarios emocionales sensibles, derivados
del temor o la ansiedad de los pacientes, la institucion
implementa respuestas empaticas y brinda soporte
informativo, integrando la dimension emocional en la
gestion de la comunicacion digital. La tabla establece un
protocolo claro de gestion de crisis digitales, asegurando
respuestas oportunas, consistentes y alineadas con los
principios de humanizacion y confianza institucional.

Tabla 17.10. Tipos de crisis.

. . Respuesta
risis posible ausa L e
c P c institucional
Desinformacion | Rumores o mitos | Publicacién inmediata de
médica viralizados aclaracion con evidencia
Inconformidad del | Quejas en co- | Contacto privado y deri-
paciente mentarios vacion a Calidad

Senalamientos o

ataques institucio- Fallas  percibi- [ Comunicado oficial auto-

nales das rizado
Comentarios emo- | Temor o ansie- | Respuestas empaticas y
cionales sensibles | dad soporte informativo

Principio rector: “Nunca polemizar, siempre informar con
evidencia y acompanar con calidez”.

Lineamientos visuales:

+ Uso de paleta institucional MSP (monocromatica
para servicios)

+ Fotografias reales del personal con consentimiento
informado

+ Simbologia médica estandarizada
Lineamientos éticos:

* Prohibicion absoluta de exponer datos personales o
rostros de pacientes sin autorizacion legal.
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+ Validacion de contenido médico por anestesiologos
del Hospital Homero Castanier Crespo.

* Lenguaje respetuoso, inclusivo y sin tecnicismos
innecesarios.

La estrategia de redes sociales permitira aumentar la
visibilidad del servicio, generar confianza mediante
educacion sanitaria, crear una comunidad informada
y conectada con el Hospital Homero Castanier Crespo
y posicionar a los anestesidlogos como referentes en
seguridad quirdrgica (Manteghinejad y Javanmard,
2021).

La estrategia de comunicacion y marketing digital
propuesta requiere un sistema de monitoreo que
permita evaluar la interaccion de los usuarios, su nivel
de satisfaccion, la confianza generada y el grado de
comprension del proceso anestésico. Estos indicadores
son fundamentales para garantizar ciclos de mejora
continua y sostener una toma de decisiones informada y
basada en evidencia (Zeithaml et al., 2017).

El modelo de evaluacion incorporara indicadores clave
de desempefo (KPIs), asi como métricas cualitativas
y cuantitativas, con el fin de medir de manera precisa
el impacto de la estrategia tanto en la experiencia del
paciente como en el posicionamiento institucional del
Servicio de Anestesiologia del Hospital Homero Castanier
Crespo.

La Tabla 17.11 presenta las tres dimensiones clave
para la medicién de la efectividad de la estrategia
digital del Servicio de Anestesiologia, junto con las
variables especificas evaluadas y las herramientas
correspondientes.

La dimension Comunicacion e Interaccion se centra en
el alcance de los contenidos, el nivel de engagement
y la rapidez en la respuesta a los usuarios. Para su
seguimiento, se emplean herramientas como Meta
Business Suite y Google Analytics, que permiten obtener
métricas cuantitativas sobre la interaccion y la difusion
de los contenidos en las plataformas digitales.



La dimension Experiencia del Paciente evalua la
satisfaccion, la confianza y la sensacion de tranquilidad
del usuario durante el proceso perioperatorio. Se mide
mediante encuestas digitales postoperatorias, lo que
facilita capturar la percepcion directa del paciente sobre
la comunicacion y el acompafiamiento recibido.

Por dltimo, la dimension Posicionamiento Institucional
analiza la reputacion online y el volumen de menciones
delhospital y del servicio en medios digitales. Paraello, se
utilizan técnicas de social listening y anélisis cualitativo,
que permiten identificar la percepcion del publico vy
fortalecer la imagen del Servicio de Anestesiologia en el
entorno digital.

Estas dimensiones aseguran una evaluacion integral que
vincula el desempefio comunicacional, la experiencia del
paciente y la reputacion institucional, orientando ajustes
estratégicos basados en evidencia.

Tabla 17.11. Dimensiones.

Dimension Variables evaluadas Herramientas
Comunicacién e | Alcance, engagement, gﬁ{: BUGSC')??Z
Interaccioén respuesta " 9

Analytics

Encuestas digita-

Experiencia del | Satisfaccion, confianza, les  postoperato-

Paciente tranquilidad

rias
Posicionamiento | Reputacion online, volu- | Social  listening,
Institucional men de menciones analisis cualitativo

Todas las métricas se consolidaran trimestralmente en
un tablero digital para la toma de decisiones gerenciales.

La Tabla 11.12 presentalos principales KPIs establecidos
para evaluar la efectividad de la estrategia digital
del Servicio de Anestesiologia, vinculando métricas
concretas con objetivos estratégicos.

El Engagement Rate mide la interaccion de los usuarios
con las publicaciones, con una meta trimestral de >10
%, lo que permite valorar la calidad del contenido vy la
cercania de la comunicacion con el publico.

La Tasa de satisfaccion digital refleja las opiniones
postoperatorias de los pacientes, con un objetivo de >85
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% positivo, evaluando directamente la experiencia del
paciente, su confianza y la percepciéon de seguridad en
el proceso anestésico.

El Tiempo promedio de respuesta cuantifica la rapidez
en la atencion digital, con un limite maximo de 2 horas
durante el horario laboral, reforzando la humanizacion y
el acompafiamiento emocional del paciente.

El Crecimiento de comunidad digital mide la adquisicion
de nuevos seguidores o0 suscriptores, con una meta
semestral de +20 %, lo que indica el alcance e impacto
institucional de la estrategia.

La Conversion informativa evalia el porcentaje de
pacientes que comprendieron correctamente el proceso
anestésico tras la comunicacion digital, con un objetivo
de >70 %, garantizando la efectividad educativa de los
contenidos.

La Incidencia de comentarios negativos, con una
meta inferior al 5 %, permite monitorear la percepcion
publica y la eficacia en la gestion de crisis 0 manejo
de la reputacion institucional. Estos KPls permiten
un seguimiento integral de la estrategia, alineando
métricas cuantitativas y cualitativas con los objetivos de
humanizacion, educacion y posicionamiento del hospital.

Tabla 11.12. KPIs.

S Meta Relevancia
KPI Definicion Trimestral Estratégica
Mide calidad del
Engage-|Interaccion con 510 ¥ contenido y cer-
ment Rate | publicaciones - ? cania con el pu-
blico
Tasa de sa- Opiniones posto- | > 85 % oo- Evallia experien-
tisfaccién gratorias P Sitivo ° PO ¢iay confianza en
digital P anestesia
. Refuerza huma-
:1'22}50 pt;;)(; Velocidad ~ de (Shofarigorgs- nizacion y acom-
respuesta atencion digital boral) pafiamiento emo-
cional
Crecimien- .
to de comu- | Nuevos seguido- | +20 % se- :\r/lnldgctgloa?ncsetitue-
nidad digi- | res/suscriptores [ mestral P I
tal ciona




S Meta Relevancia
KPI Definicion Trimestral Estratégica
.. | Pacientes  que Verifica  efectivi-
icr:ltf)gtyn?:il\(l)an entendieron el |>70 % dad educativa de
proceso los contenidos
Incidencia Controla percep-
de comen- | Gestién de repu- <59 cidn pUbF?ica py
- s o
:?‘;';?ss nega- | tacion manejo de crisis

La Tabla 17.13 presenta las principales herramientas
seleccionadas para la medicion y seguimiento de
la estrategia digital del Servicio de Anestesiologia,
vinculando cada herramienta con su funciéon especifica
dentro del plan.

Meta Insights (Facebook e Instagram) permite analizar
la interaccion de los usuarios con las publicaciones y
segmentar la audiencia, facilitando la optimizacion
de contenidos segun comportamiento y preferencias
digitales.

YouTube Studio Analytics se enfoca en el comportamiento
de las audiencias y la retencion de los videos educativos,
permitiendo evaluar qué contenidos generan mayor
comprension del proceso anestésico.

Google Analytics rastrea el trafico hacia sitios externos
o formularios informativos, proporcionando datos sobre
el alcance vy la efectividad de los enlaces y materiales
educativos.

CRM institucional del MSP permite dar seguimiento
postoperatorio a los pacientes, asegurando continuidad
en la atencion y fortaleciendo la humanizacion del
servicio mediante respuestas personalizadas.

Power Bl o DataStudio facilitan la visualizacion de datos
y la elaboracion de reportes ejecutivos, permitiendo a
los directivos y equipos de gestion tomar decisiones
basadas en informacion cuantitativa y cualitativa precisa.
Estas herramientas garantizan un monitoreo integral
de la estrategia, desde la interaccion y comprension
de los pacientes hasta la evaluacion de la reputacion
institucional y la eficacia educativa.
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Tabla 17.13. Herramientas para la medicion.

Herramienta Funcion en la estrategia
Meta Insights (Facebook e |Andlisis de interaccion y seg-
Instagram) mentacion digital

Comportamiento de audiencias

YouTube Studio Analytics y retencion de videos

Tréafico a sitios externos o formu-

Google Analytics larios informativos

CRM institucional MSP Seguimiento postoperatorio

Power Bl o DataStudio Visualizacion de datos y repor-

tes para directivos

Estas herramientas garantizaran la trazabilidad del
desempeno de cada accion comunicacional. Ademas
de los indicadores numéricos, se realizara un analisis
cualitativo mediante:

» Lecturay categorizacion de comentarios y mensajes
directos

* Registro de emociones expresadas por los usuarios
* Analisis de testimonios positivos publicados

* Revisién de casos de desinformacidon resueltos con
orientacion profesional

Este andlisis permite profundizar en la humanizacién
del proceso comunicacional y emociones asociadas al
procedimiento anestésico.

La evaluacion de resultados sera procesada siguiendo
el ciclo PHVA:

Planificar - Hacer - Verificar —» Actuar

La Tabla 17.14 describe un modelo de mejora continua
aplicado a la estrategia de comunicacion digital del
Servicio de Anestesiologia, estructurado en cuatro etapas
que aseguran la efectividad y adaptacion constante de
las acciones.

En la etapa de planificacion, se definen las campanas,
mensajes y canales considerando el diagnostico
del publico objetivo y las necesidades del paciente,
garantizando que la estrategia sea pertinente y alineada
a los objetivos institucionales.



La fase de ejecucion implica la difusion de contenidos
educativos y de acompanamiento, asi como la atencion
digital mediante herramientas como WhatsApp Business,
chatbots y CRM, asegurando la comunicacion efectiva y
oportuna con los pacientes.

Durante la verificacion, se revisan los KPIs previamente
establecidos y se recopila feedback del paciente,
permitiendo evaluar la efectividad de los mensajes, el
alcance de los contenidos y la percepcion de seguridad
y confianza.

Enlaetapade ajuste, se optimizanlos contenidos, canales
y procesos en funcion de los resultados obtenidos,
fomentando la mejora continua, la humanizacion de la
atencion y la consolidacion de la reputacion institucional.

Este modelo garantiza que la estrategia digital no solo
sea implementada, sino que evolucione de manera
dindmica y responsiva a las necesidades del paciente y
del entorno sanitario.

Tabla 17.14. Modelo de mejora continua.

Etapa Accion
Planifica- | Definir campafas, mensajes y canales segun diag-
cién nostico
Ejecucion Difusién de contenidos y atencion digital
Verificacion | Revision de KPIs y feedback del paciente
Ajuste Optimizacion de contenidos y procesos

La estrategia nunca se asume como finalizada: es
adaptativa y evolutiva.

La utilizacion de indicadores clave de desempeno de
caracter integral permitira valorar el impacto de la
estrategia en la percepcion y vivencia del paciente,
optimizar los recursos destinados a la comunicacion,
fomentar procesos de decision basados en evidencia y
asequrar la sostenibilidad institucional de las acciones
implementadas (Hernandez et al., 2022).

Al incorporar la evaluacion de dimensiones emocionales
ademas de métricas cuantitativas, se reafirma un
principio central del marketing en salud: la comunicacion
constituye, en si misma, una forma de cuidado.
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Presupuesto Estimado

La formulacion del presupuesto se sustenta en
principios de eficiencia, sostenibilidad y uso racional
de los recursos institucionales, en concordancia con la
normativa vigente del Ministerio de Salud Publica del
Ecuador y con los lineamientos del sistema publico de
administracion financiera.

El presupuesto proyectado contempla una fase inicial
de implementacion trimestral del plan de comunicacion
y marketing digital del Servicio de Anestesiologia
del Hospital Homero Castanier Crespo (HHCC),
aprovechando la infraestructura tecnolégica vya
disponible en la institucion y fortaleciendo las acciones
vinculadas a la produccion audiovisual y la gestion digital
(Kotler et al., 2008).

La Tabla 17.15 presenta un desglose presupuestario
trimestral para la implementacion de la estrategia digital
del Servicio de Anestesiologia, detallando categorias
de gasto, objetivos asociados y costos estimados en
doélares estadounidenses.

La categoria de produccién audiovisual concentra la
mayor inversion (400 USD), destinada a la creacion de
videos educativos, animaciones e infografias, 1o que
permite fortalecer la educacion sanitaria visual y facilitar
la comprension del proceso anestésico.

El marketing digital incluye campanas en Facebook Ads
y optimizacion SEQO institucional, con un gasto de 300
USD, orientado a ampliar el alcance de la informacion,
mejorar la reputacion digital y consolidar la visibilidad
del hospital como referente en anestesiologia segura.

En tecnologias de comunicacion, se asignan 200 USD
para la programacion y mantenimiento del chatbot y la
integracion con el CRM del MSP, garantizando atencion
oportuna, automatizada y seguimiento postoperatorio.

El material comunicacional (150 USD) contempla
sefalética interna, impresos y codigos QR, dirigido a
pacientes con menor alfabetizacion digital, asegurando
accesibilidad a la informacion clave.



La capacitacion profesional recibe 100 USD para formar
al personal en comunicacion empatica y gestion de
redes, fortaleciendo la interaccion con los pacientes y
aumentando su satisfaccion.

El total trimestral estimado asciende a 1.150 USD,
reflejando una inversion balanceada entre contenido,
tecnologia, visibilidad y desarrollo del capital humano,
todos alineados con los objetivos estratégicos de
humanizacion, educacion y reputacion institucional.

Tabla 17.15. Desglose presupuestario
trimestral.
Cateqoria Actividad o Objetivo del Costo esti-
9 Recurso gasto mado (USD)
Disefio de
.. | videos edu- s .
maciones € in-
fografias
Campafas Fa-
Marketing | cebook Ads y|Ampliar alcance y 300
digital SEO institucio- | reputacion
nal
Programacion
Tecnolo-|y mantenimien- Atencion oportuna
gias de co-|to de Chatbot . 200
municacion | + integracion y automatizada
CRM MSP
Sefialética
Material co- | interna, im- Aggizsr:?e'gdggnprﬁg
municacio- | presos infor- r?or alfabetizacion 150
nal mativos, QR diqital
informativos 9
Formacion del
Capacita-| personal en , ,
cion profe- | comunicacion L\;/ilgjnorasgteisgtcecr%%- 100
sional empaéatica y re- y
des
TOTAL TRI-
MESTRAL | — — 1.150
ESTIMADO
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Justificacion del Presupuesto

La inversion principal se dirige a contenidos
audiovisuales, debido a su mayor impacto educativo y
emocional en pacientes:

 +300% de retencion frente a texto tradicional

« Mayor comprension en pacientes con temor al
procedimiento

« Favorece la recordacion de instrucciones pre y
postoperatorias

La integracion tecnologica impulsara:

* Reduccion de tiempos de atencion en ventanilla
* Optimizacion del flujo informativo perioperatorio
* Acompafiamiento continuo 24/7 via Chatbot

* La capacitacion profesional consolidara la humani-
zacion de la atencidn, objetivo institucional del MSP.

Recursos existentes y economia institucional
El Hospital Homero Castanier Crespo ya cuenta con:

* Equipamiento audiovisual basico
* Infraestructura digital conectada al MSP

+ Personal médico y administrativo capacitado
técnicamente

Esto reduce costos operativos y permite una
implementacion responsable y sostenible sin sobrecargar
la estructura presupuestaria del hospital.

Indicadores asociados al retorno social
(SROI)

Aungque el plan no genera ingresos monetarios
directos por ser un servicio publico, si genera valor
social cuantificable. La Tabla 17.16 presenta los
indicadores asociados al retorno social de la estrategia
de comunicacion y marketing digital del Servicio de
Anestesiologia.

El incremento de satisfaccion se traduce en una mejor
percepcion del hospital y mayor lealtad institucional,



fortaleciendo la relacion con los pacientes y sus
familiares. La reduccion de ansiedad del paciente
contribuye a disminuir riesgos relacionados con el
estrés preoperatorio, promoviendo procedimientos mas
seguros y tranquilos.

El mayor entendimiento de los protocolos favorece la
disminucion de faltas y cancelaciones quirdrgicas,
optimizando la eficiencia operativa del servicio. El
posicionamiento reputacional fortalece la confianza
social y la legitimidad del hospital como institucion
publica, consolidando su imagen como referente en
anestesiologia segura y humanizada.

Estos indicadores reflejan que la inversion en
comunicacion estratégica genera beneficios tangibles
en la experiencia del paciente y en la percepcion social
del hospital, mas alla de resultados econémicos directos.

Tabla 17.16. Indicadores asociados al retorno
social.

Indicador Beneficio esperado

Mejor percepcion del hospital
y lealtad institucional

Reduccién de ansiedad del pa- [ Menor riesgo de complicacio-

Incremento de satisfaccion

ciente nes por estrés
Mayor comprension de protoco- | Disminucion de faltas y can-
los celaciones quirurgicas

Confianza social y mayor legi-

Posicionamiento reputacional U A
P timidad del servicio publico

El retorno de la inversion se manifiesta en mejoras
concretas en la salud emocional del paciente, en el
fortalecimiento de la seguridad clinica'y en un incremento
de la eficiencia operativa. La propuesta presupuestaria
planteada es factible, escalable, de bajo requerimiento
financiero paralainstituciony con un impacto significativo
en la experiencia del usuario (Bolaho, 2025).

Su implementacion se encuentra plenamente justificada
a la luz de los beneficios sanitarios y comunicacionales
previstos, y se alinea con los principios del marketing
social en salud y con los estandares de gestion publica
responsable.
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La estrategia integral de comunicacion y marketing
digital diseflada para el Servicio de Anestesiologia
del Hospital Homero Castanier Crespo constituye una
respuesta estructurada e innovadora a los desafios
contemporaneos relacionados con la informacion, la
percepcion publicay la transformacion digital del sector
sanitario. En un contexto donde la digitalizacion avanza
de manera acelerada, el uso generalizado de redes
sociales y la creciente demanda de transparencia en
la atencion hacen imprescindible que los hospitales
publicos gestionenlacomunicacion comouncomponente
técnico y transversal de la calidad asistencial.

Deigualforma, la propuesta contribuye de manera directa
a fortalecer la experiencia del usuario y la reputacion
del establecimiento, consolidando el posicionamiento
del Hospital Homero Castanier Crespo como referente
provincial de atencidon segura, humanizada y de acceso
gratuito. Laincorporacion de herramientas digitales como
chatbots, videomarketing sanitario, plataformas CRM y
redes sociales institucionales, se alinea plenamente con
las politicas del Ministerio de Salud Publica orientadas
a la transformacion digital y a la gestion basada en
evidencia (Organizacion Mundial de la Salud, 2021).

Los ejes estratégicos definidos, educacion sanitaria
visual, comunicacion bidireccional, marketing de
contenidos, relaciones publicas y fidelizacion digital
garantizan la continuidad del acompafiamiento
comunicacional antes, durante y después de la cirugia.
Este enfoque se traduce en mejores resultados clinicos y
emocionales, una reduccion de los riesgos derivados de
la desinformacion, mayor tranquilidad para los pacientes
y sus familias, y un fortalecimiento significativo de la
confianza en el equipo anestesiologico (Kotler et al.,
2008).

La integracion de indicadores clave de desempefio
(KPIs) y el monitoreo continuo de la interaccion digital
aseguran un proceso sostenido de mejora continua, con
eficiencia operativa y uso responsable de los recursos
institucionales. De esta manera, el Hospital Homero
Castanier Crespo no solo responde a una necesidad
comunicacional emergente, sino que también cumple



CcoNn un compromiso ético y normativo con la ciudadania,
reafirmando un principio esencial del marketing social en
salud: “informar es cuidar; comunicar también es sanar”.

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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