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Resumen

El presente proyecto de Materia Integradora lleva como tematica a la cirugia plastica y
como las redes sociales influyen en el proceso de decision de contratacion de los servicios de
un cirujano plastico dado que los procedimientos estéticos han obtenido una mayor acogida en
los Ultimos afos, asi también, las redes sociales han abarcado mas camino como herramienta
de comunicacién para los negocios y entre estos la contratacion de servicios de cirugia
plastica. Por lo tanto, el andlisis de la influencia de las redes sociales en el reconocimiento la
necesidad, la busqueda de informacion, la evaluacion de alternativas y la selecciéon de un
cirujano plastico es importante para poder comunicar acorde al grupo de interés. En
consecuencia, la elaboracion del proyecto consideré la opinion de personal médico, pacientes y
andlisis benchmarking. Los principales resultados obtenidos de este proyecto exponen que los
consumidores de cirugias plasticas utilizan las redes sociales para comparar diferentes
cirujanos y que el contenido con el que mas interactdan y quienes son los interesados en este
tipo de servicios. Finalmente, las redes sociales pueden ser utilizadas para comunicar
siguiendo el proceso de decision de compra de cirugias plasticas utilizando las herramientas

que puedan estar acorde al comportamiento del consumidor.

Palabras Clave: Proceso de decision, Redes Sociales, Cirugia Plastica, Comportamiento del

Consumidor



Abstract

The present project of Integrative Matter takes as a theme to plastic surgery and how
social networks influence the decision process of hiring the services of a plastic surgeon given
that aesthetic procedures have obtained a greater reception in recent years, as well, social
networks have covered more way as a communication tool for business and among these the
hiring of plastic surgery services. Therefore, the analysis of the influence of social networks in
the recognition of need, the search for information, the evaluation of alternatives and the
selection of a plastic surgeon is important to be able to communicate according to the interest
group. Consequently, the elaboration of the project considered the opinion of medical
personnel, patients, and benchmarking analysis. The main results obtained from this project
show that consumers of plastic surgery use social hetworks to compare different surgeons and
the content with which they interact the most and who are interested in this type of services.
Finally, social networks can be used to communicate following the decision process to purchase

plastic surgeries using tools that may be consistent with consumer behavior.

Keywords: Decision-making process, Social Media, Plastic Surgery, Consumer Behavior.
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Capitulo 1



1.1 Introduccion

En las dltimas décadas, el nUmero de pacientes que han pasado por una cirugia
plastica ha aumentado significativamente. Al mismo tiempo, las razones por las que los
ciudadanos se acercan a un centro estético para un procedimiento quirdrgico se han
diversificado y la oferta de este tipo de cirugias ha ido en auge. En este sentido, los factores
que influyen en la decision de contratar los servicios de un cirujano plastico amplian el campo
practico de los profesionales de la salud al haber aumentado la demanda.

Por otro lado, las redes sociales se han consolidado como herramientas de
comunicacion Utiles y adaptables para personas y empresas, en las cuales, dia a dia se
comparte, proyecta y difunde todo tipo de informacion de manera publica o entre comunidades
con intereses en comun. Esto ha implicado una revolucién importante en el proceso de
comunicacion, debido al incremento y el impacto que han generado en la sociedad (Hutt,
2012). Es decir, cada vez son mas las personas que se ven interesadas en el uso de este tipo
de instrumentos que permiten el rapido intercambio de datos de interés.

Por esto, cada vez son mas los cirujanos plasticos que optan por hacer uso de las redes
sociales como medios de difusion publicitaria, con el fin de atraer futuros clientes y mantener
los actuales. MORENOSILVA S.A., comercialmente conocida como RealC, es una empresa
joven que ofrece servicios de cirugias plasticas y reconstructivas, en adicién a tratamientos
estéticos. RealC esta ubicada en la ciudad de Guayaquil, e inicié sus operaciones en el afio
2018. Se encuentra fuertemente activa en redes sociales como Instagram, donde publica fotos
del antes y el después de pacientes operados, videos informativos, tips para el cuidado
personal y, las diferentes cirugias y tratamientos estéticos a ofrecer con el fin de ser un centro
estético atractivo para las personas.

Por lo dicho, esta investigacion busca conocer la influencia que tienen las redes

sociales en el proceso de decisién de compra de servicios de cirugia estética.



1.2 Descripcién del problema

En los dltimos afios, se ha presenciado un gran aumento en la oferta y demanda de
cirugias estéticas en la ciudad de Guayaquil, debido al continuo avance en la tecnologia usada
para llevar a cabo este tipo de procedimientos quirdrgicos y no quirdrgicos. Asimismo, es
importante mencionar que, segun la British Broadcasting Corporation (BBC, 2020), Durante el
periodo de confinamiento prolongado y el estrés que surgié a raiz de la pandemia de COVID-
19, muchas personas optaron por realizar modificaciones en su aspecto fisico debido a la fatiga
acumulada y el uso continuo de mascarillas. Esto se puede ver reflejado en los resultados que
arrojé la ultima encuesta global realizada por la ISAPS (Sociedad Internacional de Cirugia
Plastica Estética), que muestra el incremento sostenido en el nimero de cirugias estéticas, con
un aumento del 33,3 % en los ultimos cuatro afos.

Por otro lado, las redes sociales han pasado de ser simples plataformas de conexién a
una parte integral de como nos comunicamos, compartimos informacién y nos conectamos con
otras personas en todo el mundo; esto ha dado apertura a que empresas de todo tipo y tamafio
las empleen como medio de publicidad, con el fin de atraer nuevos clientes y fidelizar a los ya
presentes. Entre estas empresas también se encuentran las dedicadas a brindar servicios de
cirugia plastica, las cuales aplican distintas estrategias de marketing digital mediante el uso de
redes sociales como Instagram, Facebook, etc.

A pesar de que se sabe perfectamente que son muchas las personas que hoy en dia
cuentan con al menos una red social y que un gran porcentaje de las mismas suelen usar estas
plataformas para investigar a profundidad sobre un determinado producto o servicio con el fin
de tomar una decision de compra, se desconoce el nivel de motivacién que estos espacios
virtuales ejercen en la decision final de compra de, en este caso, un servicio de cirugia plastica.
De esta manera, el presente estudio busca analizar qué tanto la red social Instagram influye en

la decision final de compra de un consumidor de cirugia plastica.



1.3 Justificacion del problema

Las cirugias plasticas se han vuelto mas comunes en los Ultimos afios y nuevos
profesionales de esta rama se han sumado a la realizacion de intervenciones que tienen como
objetivo la modificacién del cuerpo del paciente.

Como proveedores de servicios, los cirujanos plasticos consideran la promocién o
comunicacion de su trabajo para atraer a los pacientes y asi, obtener la permanencia en el
tiempo en el mercado. Una de las herramientas que en la actualidad son esenciales para la
comercializacion son las redes sociales.

Por medio de las redes sociales, los diferente productos y servicios son presentados al
publico, las empresas publican fotos, videos, stories y reels para estimular la compra y
aumentar su participacion de mercado. Consecuentemente, conocer el papel que ocupan las
redes sociales en el proceso de decision de la compra de cirugias plasticas es critico para los
esfuerzos de marketing.

Por lo tanto, el presente estudio puede ser un aporte importante a la creacién de
contenido en redes sociales para captar a los diferentes perfiles de los consumidores del
servicio de cirugia plastica y de esta manera promover el crecimiento econémico de la empresa
y la participacion de mercado del cirujano. Esto gracias a un estudio del comportamiento del

consumidor.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Analizar la influencia de las redes sociales en el proceso de decision de compra de

servicios de cirugia estética para identificar el nivel de motivacion que este medio de

comunicacion ejerce en la decision final del consumidor.

1.4.2

Objetivos especificos

Describir desde la perspectiva del grupo de estudio la forma en la que las redes
sociales influyen en la identificacion de necesidades insatisfechas y deseos que los
motiva a considerar la contratacion de servicios de un cirujano plastico.

Caracterizar el lugar que ocupan las redes sociales dentro de las diferentes fuentes de
informacion que estan en el marco de consideracion del grupo de estudio para
determinar una jerarquia.

Identificar la forma en la que las redes sociales influyen en la evaluacién de los criterios
gue tiene el grupo de estudio para valorar y comparar las alternativas previas a la toma
de decision de contratacién de un servicio en un cirujano plastico.

Describir los atributos que influyen en la seleccién de un servicio de un cirujano plastico

para identificar aquellos que son determinantes en la toma de decisién



1.5 Marco tedrico

En la siguiente seccion se expresara el concepto que sustenta en presente proyecto, asi como,

teorias. De esta manera, ampliar a detalle el problema.

1.5.1 Proceso de decisién de compra

El proceso de decision de compra es aquel que enlista cuatro etapas que lleva a cabo el
consumidor para escoger un determinado producto o servicio a partir del reconocimiento del
problema, la busqueda de informacion, evaluacion de alternativas para, finalmente, seleccion y
llevar a cabo la compra.

Figura 1.5

Proceso de decision de compra

Reconocimiento

del Problema

Seleccion o Decision de compra

1.5.1.1 Reconocimiento del Problema
El reconocimiento del Problema es la etapa inicial. Ocurre cuando el individuo reconoce
que tiene una necesidad insatisfecha, en otras palabras, el potencial consumidor considera que

existe una desigualdad entre su estado presente y un estado deseado o ideal (Solomon, 2017).



En esta etapa la identificacion de necesidades y deseos pueden surgir por estimulos
internos si es que las necesidades son normales en el individuo, aunque también pueden ser

estimulos externos como influencia de amistades, familia o medios.

1.5.1.2 Busqueda de informacion
A continuacion, el individuo investiga diferentes fuentes a su alcance para encontrar
informacion adecuada y decidir razonablemente. Por lo general, el nivel de profundidad de la
investigacion depende del grado de importancia que el interesado considere para solucionar
satisfacer su necesidad sea por cantidad o facilidad de acceso a las fuentes.
Las fuentes pueden ser variadas y se pueden enlistar de la siguiente manera:
- Fuentes personales, es decir, familiares, amigos, vecinos o conocidos que hayan tenido
una necesidad similar y que haya sido satisfecha.
- Fuentes comerciales, por ejemplo, informar mediante publicidad, vendedores,
distribuidores, sitios web y moéviles, empaque y exhibiciones.
- Fuentes publicas como, medios de comunicacién masiva, organizaciones de defensa
del consumidor, social media, busqueda en linea y resefias de homélogos.

- Fuentes empiricas. En otras palabras, examinacién y utilizacién del producto.

En término de género y tiempo utilizado en investigacion, las mujeres son mas
propensas a invertir mas horas que los hombres en esta etapa debido a que priorizan el estilo y

la imagen personal.

1.5.1.3 Evaluacion de alternativas
Esta es la tercera etapa en el proceso de decisién de compra. Aqui el individuo acopia

la informacion que cree que va a satisfacer su necesidad en dos conjuntos: conjunto evocado,



es decir, las alternativas que conoce y el otro conjunto que es el de consideracion donde se

encuentran las alternativas que realmente cree que forman parte del proceso de seleccion.

1.5.1.4 Seleccibén o decisién de compra

La seleccién o decision de compra es la Ultima etapa siendo la salida al embudo que
representa el proceso de decisién de compra. Es ahora donde la persona ha recopilado sus
opciones, las ha ordenado y evaluado segun su relevancia, siendo una de estas opciones

aguella con la que considera va a suplir su necesidad insatisfecha.

1.5.2 Concepto de redes sociales

(Gallego, 2010) define red social como conjunto de individuos que se encuentran
relacionados entre si. Las relaciones de los usuarios pueden ser de muy diversa indole, y van
desde los negocios hasta la amistad.

En otras palabras, son plataformas en linea que facilitan la interaccién, la comunicacion
y el intercambio de informacion entre personas, grupos y organizaciones a través de Internet.
El concepto de redes sociales se basa en la idea de construir y mantener relaciones sociales a
través de conexiones virtuales, en las cuales los usuarios pueden conectarse con amigos,
familiares, colegas, conocidos e incluso personas desconocidas con intereses similares.

La interaccion entre el ser humano y su entorno social es esencial debido a la
naturaleza inherente de las relaciones sociales. Es por esta razén que pertenecer a grupos
sociales es fundamental para las personas, y estos grupos se han visto notablemente
enriquecidos por los espacios virtuales disponibles en la actualidad. Los entornos como salas
de chat, grupos y circulos de accion resultan fascinantes para muchos individuos, ya que
brindan oportunidades seguras, dindmicas y efectivas para interactuar. En estos medios
virtuales, se puede compartir y cambiar experiencias, informacion y, simplemente, expresarse

libremente.



De acuerdo con Bartolomé (2008), las redes sociales son una representacion
actualizada de lo que anteriormente se mostraba a través de sociogramas. Estos sociogramas
solian consistir en una serie de puntos que representaban individuos, mayormente personas,

conectados entre si mediante lineas que simbolizaban las relaciones existentes.

1.5.3 Redes sociales como herramienta de publicidad y venta

En la actualidad, las redes sociales se han consolidado como herramientas de
comunicacion utiles y adaptables para personas y empresas, en las cuales, dia a dia se
comparte, proyecta y difunde todo tipo de informacién de manera publica o entre comunidades
con intereses en comun. Esto ha implicado una revolucién importante en el proceso de
comunicacion, debido al auge y el impacto que han generado en la sociedad (Hutt, 2012). Es
decir, cada vez son mas las personas que se ven interesadas en el uso de este tipo de
instrumentos que permiten el rapido intercambio de datos de interés.

Dada esta situacién, muchas empresas han visto una gran oportunidad para darse a
conocer mediante la creacion de comunidades digitales que permiten una interaccion empresa-
cliente, donde el consumidor se encuentra constantemente informado de las Ultimas novedades
de la compaiiia, al mismo tiempo de ser capaz de expresar sus experiencias y necesidades,
con el fin de crear vinculos emocionales con las marcas.

El crecimiento acelerado de las practicas de consumo en redes sociales ha sido
impulsado por factores como la globalizacion y las oportunidades que brindan para construir
marcas, segmentar mercados, generar reconocimiento con costos mas bajos, establecer
canales de ventas y fomentar la fidelidad de los clientes. Como resultado, las redes sociales se
han vuelto indispensables en los planes estratégicos tanto de pequefias como grandes
empresas.

Segun el informe "Branded Content y Publicidad Nativa" publicado por Interactive

Advertising Bureau Spain en 2019, se expone que, aunque el 36% de los usuarios de Internet



ha percibido la publicidad en linea como intrusiva y molesta, un 17% ha afirmado que la
considera util a la hora de tomar decisiones sobre la compra de un producto o marca.

(Abuin, 2014) sefala que los consumidores se encuentran inmersos en un entorno de
mercado digitalizado, lo cual implica la necesidad de contar con estrategias publicitarias
especificas en las redes sociales que simplifiquen el proceso de busqueda de informacion. Es
decir, por medio de las redes sociales, los usuarios pueden obtener una vision mas completa y

auténtica sobre los productos o servicios que estan considerando comprar.

1.5.4 Post Interaction Rate

El Post Interaction Rate o indice de Interaccién del Post es una herramienta de medida
que permite conocer el nivel de compromiso que tiene el usuario de una red social con
respecto a una cuenta, por lo tanto, refleja cuan activo es el publico con mostrar reacciones. En
el caso del presente proyecto solo se consideran los “Me Gusta” y comentarios.

Se calcula por medio de la siguiente férmula:

Suma de interacciones
Numero de fans que interactuaron

Numero de posts publicados

Post Interaction Rate:



Capitulo 2



2.1 Metodologia

El enfoque metodoldgico del presente trabajo se realizé6 mediante un estudio de casos
sobre el proceso de decision de compra y el nivel de influencia que tiene la red social
Instagram en la contratacién de cirugias plasticas para poder dar recomendaciones que ayuden

a mejor la comunicacién con pacientes del cirujano plastico.

2.2 Disefio de investigacion

Para comenzar con este proyecto de materia integradora se realizé la observacion de la
cuenta de Instagram de distintos cirujanos plastico, entre ellos Dr. Marcelo Moncayo
(@drmarcelomoncayom) para conocer el contenido e interaccion con el pablico. Se pudo
observar el uso de diferentes herramientas para promover su oferta a los consumidores de
cirugias plasticas, prospectos y usuarios de la red social en general. La cuenta del Dr. Moncayo
presenta: contenido visual y audiovisual de resultados de los pacientes posterior a la
recuperacion de la intervencion quirdrgica, pacientes desarrollando un mejor estilo de vida
gracias a la cirugia plastica y la transicién de un antes y después del proceso estético del
paciente. En la cuenta de la red social también se observo fotos recientes de pacientes
sonriendo y disfrutando después de meses post operatorio.

Posteriormente, fue importante comparar para conocer el tipo de contenido de la
competencia de mercado del Dr. Moncayo por lo que se observé las cuentas de Instagram de
otros profesionales estéticos dentro de Guayaquil, con el propdsito de observar el movimiento
en redes sociales, seguidores y forma de comunicacién e interaccién con el publico.

En el presente estudio se empled la técnica de muestreo por conveniencia, la cual
implica elegir como muestra a aquellos sujetos que presentan una mayor facilidad de acceso;

por esta razén, se consideré como grupo de estudio a los pacientes del Dr. Marcelo Moncayo.



2.2.1 Creacion delaguia de preguntas para el Dr. Marcelo Moncayo

Para poder realizar un analisis cualitativo, se disefié una guia de preguntas dirigidas al
Dr. Marcelo Moncayo, con el fin de conocer mas acerca de sus servicios como cirujano
plastico. La informacion recopilada sera de mucha ayuda para analizar el proceso de decision
de compra de los consumidores de sus servicios y el papel que tienen las redes sociales en
este tipo de contratacion.

La guia consté de 10 preguntas, con la cual se pretendié conocer a profundidad el rol
principal del Dr. Moncayo, las cirugias mas demandadas, las caracteristicas mas comunes de
sus pacientes y la manera en como las redes sociales son de utilidad para que el Dr. sea
reconocido por las personas y pueda postear informacién de interés a sus actuales y futuros
pacientes.

La entrevista se realizé a través de la plataforma Zoom y tuvo una duracion de

aproximadamente 40 minutos.

2.2.2 Creacion de encuesta para pacientes

Para poder realizar un analisis cualitativo se aplic6 una encuesta de 20 preguntas
divididas en 5 secciones. Seccién 1: Reconocimiento de una necesidad, Seccion 2: Busqueda
de informacién, Seccién 3: Evaluacion de alternativas, Seccién 4: Seleccién post compra y
Seccibn 5: Preguntas demograficas. Cada seccidn estaba relacionada con los objetivos
especificos. Consecuentemente, en el formulario se presentaron preguntas de opcién multiple,
escala de Likert y preguntas abiertas y fue de tipo autoadministrado por los pacientes del Dr.
Marcelo Moncayo.

La encuesta se difundié en la sala de espera del consultorio del Dr. Moncayo, teniendo
una duracién de dos semanas y media para completar el marco muestral de 15 personasy el
tiempo de respuesta de la encuesta fue de 10 a 15 minutos. Esta técnica de recoleccién de

datos se realiz6 a través de Microsoft Forms, herramienta altamente usada en el mundo que



permite crear encuestas, cuestionarios y formularios personalizados de manera rapida y

sencilla.

2.2.3 Anélisis Benchmarking

Se llevé a cabo un analisis Benchmarking para validar la informacién sobre la
interaccion con los posts en las redes sociales del cirujano plastico para reconocer el tipo de
publicaciones que llaman la atencién del consumidor de cirugias plasticas.

Para esto se llevo buscaron las cuentas de Instagram de 5 cirujanos plasticos que
fueran activos en redes sociales, que tengan su consultorio en Guayaquil y que fueran
calificados en Google con 5 estrellas. Posteriormente, se ingreso el nombre de las cuentas a
Fankarma Page y se llevaron a cabo el analisis de la Interaccion de Posts por medio del

Interaction Post Rate.

Con esto se pudo llegar a los resultados y analisis redactados en el siguiente capitulo.



Capitulo 3



3.1 RESULTADOS Y ANALISIS

3.1.1 Resultados de la entrevista al Dr. Moncayo

La entrevista al Dr. Marcelo Moncayo tuvo como finalidad conocer mas sobre su rol en
su empresa MORENOSILVA S.A., asi como también obtener informacién mas detallada de los
tipos de cirugia que ofrece, caracteristicas de sus consumidores y el papel que cumplen las
redes sociales en la oferta de sus servicios.

Como resultados de la entrevista, se obtuvo como informacién que el Dr. Moncayo es
un cirujano plastico y reconstructivo, que cuenta con 6 afios de experiencia en el ambito de las
cirugias plasticas. Es el representante legal de la empresa y cirujano, encargado de todos los
procedimientos quirdrgicos. El Dr. coment6 que a todo paciente se le detalla informacion sobre
las cirugias que desean realizarse, para estar completamente informados sobre los beneficios
e, incluso consecuencias que podrian ocurrir al momento de la cirugia.

Se conocié que la cirugia mas comuan en hombres es la rinoplastia; mientras que en las
mujeres es la Lipo HD y el mayor motivo por el que los pacientes se sometian a una cirugia era
porgue querian cambiar una parte de su cuerpo que no les agradaba. Esta informacion se pudo
evidenciar en la primera pregunta de la encuesta a los pacientes, quienes afirmaron que
decidieron realizarse una cirugia porque no les gustaba esa parte de su cuerpo.

Por otro lado, se pudo determinar que las redes sociales eran fundamentales para que
las personas puedan conocer sobre el trabajo profesional realizado por el cirujano. Sin
embargo, las fuentes de informacidén mas confiables para la mayoria de las personas era el
boca a boca, es decir, opiniones de pacientes ya operados alguna vez en ese centro estético.

También se logré conocer que los consumidores consideran que las redes sociales son
de gran ayuda para la toma de decisiones, debido a que en ellas se pueden observar
publicaciones de todo tipo de interés, como el antes y después de cirugias, recomendaciones

para tener una vida saludable, testimonios de pacientes ya operados, etc.



Por ultimo, se determind, segun lo comentado por el Dr. Moncayo, que los atributos que
los pacientes suelen considerar mas importantes son el precio y los resultados de cirugias a
otras personas, ya gque esto les daba la suficiente confianza y seguridad para escoger un

cirujano plastico.

3.1.2 Resultados de encuesta a pacientes

3.1.2.1 Seccién 1: Reconocimiento de necesidad

Figura 3.1

Frases que describen mejor la razdn para haberse sometido a una cirugia.
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Una gran cantidad de encuestados mencioné que la razon principal para haberse
sometido a una cirugia plastica fue porque no se sentian a gusto con alguna parte de su
cuerpo. La misma cantidad de personas que participaron en la encuesta, en su totalidad
mujeres, expresaron que su decision de realizarse una cirugia se debi6é a que su cuerpo se vio

afectado por sus embarazos.

Figura 3.2

Influencia de contenido de redes sociales en el deseo de hacerse una cirugia.



B No Influydé B Influyd poco M Indiferente M Influyd B Influyd mucho

Iméagenes de antes y después de cirugias plasticas ._
Testimonios post operacion de pacientes III_
Capacitaciones del cirujano plastico I._
Imégenes del momento de la cirugia --

Momentos felices de los pacientes en su nueva vida I_

100% 0% 100%

El contenido publicado en redes sociales es de gran importancia para el consumidor, ya
gue esto le ayuda a tener una mejor vision del centro estético que esta analizando. Por esta
razén se detalldé un conjunto de temas que cirujanos plasticos suelen compartir en Instagram.
Contenido como testimonios de otros pacientes y capacitaciones del cirujano influyeron en la
decision de compra de los encuestados, pero las imagenes de antes y después de cirugias son

las que influyeron mucho en la decisién final del paciente.

3.1.2.2 Seccibn 2: Busqueda de informacién
Figura 3.3

Marque segun corresponda acerca de las siguientes fuentes de informacion

B No Aplica ® Completo B Confiable

Redes sociales: Instagram, Facebook, TikTok l_
Publicidad impresa: Periodico, revistas, flyers _

Referencias de otros doctores _
Referencias de pacientes I_

100% 0% 100%

Figura 3.4

En qué medida las fuentes de informacion influyeron en la decision de realizarse una cirugia.
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Figura 3.5

Numero de cuentas de Instagram visitadas de otros cirujanos
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3.1.2.3 Seccién 3: Evaluaciéon de alternativas
Figura 3.6

En qué destaca el Dr. Marcelo Moncayo entre los demas cirujanos
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Segun los encuestados, el Dr. Moncayo destacada sobre los demas cirujanos porque él
les transmite confianza para realizarse la cirugia. Muchos incluso lo ven como un psicologo, ya
gue el cirujano los aconseja de manera profesional para elegir la cirugia correcta y lo que
deben y no deben hacer después de la operacion. El trato que les da les parece sobresaliente y

eso le da puntos extras sobre los demas cirujanos.

3.1.2.4 Seccibn 4: Seleccion y Post compra

Figura 3.7

Factores més relevantes al escoger un cirujano estético.

Hl m2 ®m3 m4 @®ES

Reputacion del cirujano _-
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Resultados previos _-

100% 0% 100%

Figura 3.8

Elementos que mas llamaron la atencion de la cuenta de Instagram del Dr. Moncayo.
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Las personas encuestadas expresaron que lo que mas les llama la atencion al revisar la
cuenta de Instagram del Dr. Moncayo es la calidad de imagen en fotos y videos, ya que eso les
brinda mas confianza y lo consideran mas profesional. También se ven muy interesados en el
namero de seguidores, likes y comentarios en las publicaciones, ya que eso les permite saber
si hay mas personas que gustan del trabajo del Dr. Y eso los ayuda a no sentirse solos a la

hora de decidir.

Figura 3.9

Grado de satisfaccion de la(s) cirugia(s) realizada(s).
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En el grafico se puede observar que 14 de los 15 encuestados sefialaron que se sienten
muy satisfechos con la o las cirugias que se realizaron con el Dr. Moncayo. Esto indica que la
empresa estd logrando superar las expectativas de los consumidores, a la vez que se satisface

la necesidad que tenia el cliente.

Figura 3.10

Ideas para mejorar la experiencia de servicio
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La presente pregunta tenia como objetivo reconocer qué ideas de mejora del servicio
eran las mas comunes, dandonos como resultado que a los pacientes les gustaria “mas
testimonios de pacientes anteriores”, es decir, preferirian haber visto con anticipacion mas
resefias de personas que ya se sometieron alguna vez a una cirugia con el Dr. Moncayo. Entre
las respuestas también se puede ver la palabra “instalaciones”, es decir, algunos de los
encuestados consideran que el estar en un espacio mas amplio les mejoraria la experiencia de

servicio al someterse a una cirugia.

Figura 3.11

Tipo de contenido deseado en la red social Instagram

Dr Moncayo Dr. Marcelo pacientes anteriores

resultados “

Mas testimonios otros pacientes




Se puede observar que a la mayoria de encuestados les gustaria ver mas resultados de
pacientes ya operados, es decir, el antes y el después de la cirugia. Otro comentario son los
testimonios, pues, al igual que en la pregunta anterior, los pacientes desearian ver mas
contenido de resefias de otras personas, ya que, segun lo descrito en las respuestas, eso les

genera confianza en la toma de decisiones.

3.1.2.5 Etapa5: Preguntas demograficas

Figura 3.12
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Figura 3.14

Tipo de cirugia realizada.
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- Las personas que acuden a una cirugia plastica tienen diferentes necesidades sin
embargo el deseo de realizarse una cirugia plastica es aquello que consideran podria
satisfacer al cambiar una parte de su cuerpo con la que no se encuentran satisfechos.

- El contenido que promovio el reconocimiento de la necesidad fue publicaciones de
antes y después de la cirugia y las imagenes del post operatorio y post recuperacion

donde el paciente lleva un nuevo y feliz estilo de vida gracias a a su operacion estética.



- La busqueda de informacion es llevada a cabo por medio de medios audiovisuales en
redes sociales, pero principalmente es la recomendacion por parte de quienes ya se
han realizado una cirugia plastica y, también, por los doctores.

- Se evidencio que las diversas fuentes de informacién influyeron de manera moderada
en la decision del consumidor a la hora de elegir el centro estético.

- La mayoria de las personas analizaba mas de 4 cuentas de Instagram de otros
cirujanos antes de tomar una decisién, con el propésito de, segun varios criterios,

decidir cual era el mas conveniente de elegir.

3.1.3 Analisis Benchmarking por medio del Post Interaction Rate (indice de interaccion

con los posts)

Para la validacion de la informacion suministrada por el cirujano plastico y los pacientes
se llevd a cabo un analisis con el fin de conaocer el tipo de contenido de redes sociales que mas
lleva a accionar al paciente, el analisis en mencion consistia en una jerarquia segun el indice
de interaccidn con los posts. Para esto se identificaron 5 cirujanos plasticos que tuviesen su
consultorio en la ciudad de Guayaquil, que usen Instagram como medio de comunicacion digital
con sus clientes, y que fueran calificados con 5 estrellas en la plataforma Google. Las
publicaciones por estudiar se delimitaron a un periodo empezando el 1 de junio al 10 de agosto

del presente afo.
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Figura 4

Conjuntamente a la obtencién de las 25 publicaciones de los 5 cirujanos se obtuvo la
jerarquia segun el Post Interaction Rate, de esto se encontré que las publicaciones con mayor
interaccion son las que comparten el lado humano del cirujano, encabezando fotos o videos del
dia de Padre y el homenaje a un cirujano y siguiente en orden se encontraban publicaciones de
rinoplastias que tuvieron que ser realizadas para corregir alguna mala practica médica de otro
cirujano. Asi también, imagenes de pacientes pocos minutos después de la intervencion

quirargica.

Con esto se pudo llegar a las conclusiones y recomendaciones redactadas en el

Capitulo 4, ultimo capitulo de este proyecto de Materia Integradora.



Capitulo 4



4.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.1 Conclusiones

El objetivo de analizar la influencia de las redes sociales en el proceso de decision de
compra de servicios de cirugia plastica puedo ser cumplido. Esto gracias a la
esquematizacion del proceso de decisién de compra lo que permitié posteriormente
seccionar la informacién obtenida en el reconocimiento de la necesidad, la busqueda
de informacion, la evaluacion de alternativas y finalmente la seleccién del cirujano
plastico.

Se pudo describir desde la perspectiva del grupo de estudio frente a las redes sociales,
como se reconoce un estado ideal y el real y, por lo tanto, una necesidad y cémo las
redes sociales pueden influir en el reconocimiento de una oportunidad para
posteriormente continuar con las otras etapas del proceso de decision de compra.

Se logré caracterizar el lugar que ocupan las redes sociales en comparacion a las
diferentes fuentes de informacién. Esta etapa fue de suma importancia para el presente
proyecto dado que Instagram es la red principal para presentar un producto o servicio
y, en el caso de la cirugia plastica, es un medio para difundir diferente tipo de
contenido y asi el consumidor de intervenciones estéticas puede explorar la oferta del
cirujano.

Identificar la forma en las que las redes sociales influyen en la evaluacion de los
criterios que tienen el grupo de estudio para valorar y comparar las alternativas previas
a la toma de decision de contratacion de un cirujano plastico fue un paso que permitié
conocer aquello que concreta la atencion a un determinado profesional estético.
Posterior al andlisis por medio de Fanpage Karma de las cuentas de Instagram de los
cirujanos se pudo concluir que esta red social provee al grupo de estudio informacién
valiosa en el proceso de decision de compra.

Describir los atributos que influyen en la ultima etapa del proceso de decision de

compra permitié cerrar el andlisis de la influencia que tiene la red social Instagram en la

40



seleccion de un cirujano plastico. El culminar el analisis, significo identificar aquellos

elementos decisivos en la contratacion de este tipo de servicio.

4.1.2 Recomendaciones

e Mas investigaciones podrian utilizar el proceso de decision de compra de cirugias
plasticas para mejoras en la comunicacion que se lleva a cabo en plataformas
digitales, personalizando los posts, identificando buyer personas y el contenido de
interés para cada perfil.

e El presente proyecto de materia integradora puede ser utilizado para una
profundizacion de conocimientos sobre el comportamiento del consumidor de
cirugias plasticas dado que ante la expansién en investigacion se podria llevar a
cabo una estrategia de diferenciacion en como se llega al comprador.

¢ Es importante resaltar que este trabajo considera Unicamente a Instagram como
herramienta de comunicacion con el grupo de estudio por lo que lo descrito en este
documento esta limitado a la red social. Actualmente, y durante la realizaciéon de
este proyecto se han desarrollado nuevas redes sociales y, por lo tanto, los
descubrimientos en esta investigacion deben delimitarse al contexto al que se

apliquen.
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Apéndices

Guia de preguntas para cirujano plastico

Pregunta/Instruccién Principal

Qué buscamos

Cuénteme acerca de su rol en Real C.

Entender su rol, cuanto tiempo lleva en esta

profesion

¢Cémo la clinica comunica: qué es la cirugia

plastica?

Conocer la perspectiva que el cirujano quiere

dar a los pacientes sobre la cirugia plastica.

¢Cudl es la cirugia mas realizada en mujeres y

hombres?

Conocer los tipos de cirugias con mayor

demanda en el mercado.

¢Cuales son las caracteristicas mas comunes de
sus pacientes (edad, cdmo conocieron de sus

servicios)?

Reconocer las caracteristicas mas comunes de

los pacientes.

¢Los pacientes van acompaiados a la consulta?

¢Qué papel juega el acompanante?

Para conocer si los pacientes son acompafiados

por padres, amigos o pareja.

¢Cémo llegan los pacientes a usted?

Conocer el o los medios por los cuales las
personas conocen por primera vez los servicios

gue ofrece el Dr. Moncayo.

¢Qué rol tiene su cuenta de Instagram en el
ejercicio de su profesion? ¢Cual es el contenido
que prefieren presentar en redes y si es efectiva

para la compra?

Conocer si el paciente expresa haber conocido

al Dr. Moncayo por redes sociales.

¢Qué es lo mds importante para usted al
momento de comunicar sobre sus servicios por

redes sociales?

Comprender lo que el Dr. Mas toma en cuenta
o considera importante para incluir en sus

publicaciones en redes sociales.

Hablemos de tu participacion en el mercado
¢Qué consideras que es lo que te distingue de
tu competencia? {Qué es eso que tus clientes te
han expresado con “por eso decidi que el Dr.

Moncayo sea mi cirujano plastico”?

Conocer su participacién en el mercado y
caracteristicas Unicas con respecto a los otros
cirujanos plasticos.

Esta pregunta contesta la etapa de Evaluacién

de Alternativas y etapa de Seleccion*
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¢Hay algo mas que te gustaria agregar sobre lo

gue hemos conversado?

Comentarios y datos adicionales en general.

Modelo de encuesta para los pacientes

e PO Esirit

Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas

Estimado/a paciente,

Guia de preguntas sobre el proceso de
decision de compra de servicio de cirugia
plastica y la influencia de las redes sociales

La presente encuesta es para conocer su experiencia como usuario de los servicios de cirugia plastica de
RealC, su colaboracion es completamente andnima. No tomara mas de 5 minutos. Gracias de antemano

por su tiempo.

Etapa 1: Reconocimiento de necesidad. Nos interesa medir qué originé ese deseo de realizarse una

cirugia plastica

1. ¢Cual de las siguientes frases describe mejor la situacidn en practicarse una cirugia plastica?
e “Mi familia me pago |la operacion como regalo de cumpleafios/graduacion”

e “Para complacer a mi pareja”

e “Tengo una condicidn médica que la cirugia plastica puede arreglar”

* “Mi trabajo requiere que cuide mucho de mi imagen personal”

* “No me gustaba una parte de mi cuerpo y quise cambiarla”

e “Mi cuerpo se vio afectado luego de mi embarazo”

e Otro_

2. ¢Qué tanto influyd ver el siguiente contenido de redes sociales en su deseo de hacerte una cirugia
plastica? Conteste en una escala del 1 al 5. Siendo 1 poca influencia y 5 mucha influencia

No
influyd

Mucha
influencia

Influyé | Indiferente | Influyo

poco

Imagenes de antes y después de cirugias
plasticas

Testimonios post operacion de pacientes

Capacitaciones del cirujano plastico

Imagenes del momento de la cirugia

Momentos felices de los pacientes en su nueva
vida

Etapa 2: Buisqueda de Informacién. Nos interesa conocer sobre cémo se informé sobre cirugias plasticas.
3. De los medios mencionados en la tabla de abajo, Marque el casillero correspondiente si piensa
que la fuente de informacion fue completa y/o confiable. Marque “No aplica” en caso de que no

haya usado la fuente de informacion.

Fuentes de informacidn

No Aplica | Completo | Confiable

* Redes sociales: Instagram, Facebook, TikTok

e Publicidad impresa: Periodico, revistas, flyers

e Referencias de otros doctores

* Referencias de pacientes
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% oL Escuela Superior Guia de preguntas sobre el proceso de
p Politécnica del Litoral decisidn de compra de servicio de cirugia

plastica y la influencia de las redes sociales

Cuando buscaste informacidn sobre cirugias plasticas, éen qué medida sentiste que aquello que
esperabas idealmente y lo presentado por las fuentes de informacion afectd tu decision?

No afecté mi decision en absoluto

Afecto ligeramente mi decision

Tuvo una influencia moderada en mi decisién

Afecto significativamente mi decision

Tuvo un impacto muy fuerte en mi decision

¢Visitaste otras cuentas de Instagram de otros cirujanos plasticos? ¢ Cuantas fueron antes de
decidir por la final?

1 cuenta de Instagram

2 —3 cuentas de Instagram

4 0 mas cuentas de Instagram

No usé Instagram para ver cuentas de otros cirujanos plasticos

Etapa 3: Evaluacion de alternativas. Nos interesa saber como valora y ordena la informacion para

satisfacer el deseo de realizarse una cirugia plastica

6.

7.
L]

$Qué hizo destacar al Dr. Moncayo entre los demas cirujanos plasticos?
Pregunta abierta

$Como te ayudo Instagram para decidir un cirujano plastico?
Encontré al Dr. Moncayo gracias a Instagram
No usé esta red social para decidir sobre mi cirugia plastica

Etapa 4: Seleccion. Nos interesa entender aquello que dio prioridad en la decisién final

8. Ordene del 1 al 5, siendo 1 mas importante y 5 menos importante (sin repetir los nimeros).
¢Cuales son los factores mas relevantes para ti al seleccionar un cirujano plastico?
1 2 3 4 5
Costo
Ubicacion

Reputacion del cirujano

Certificados del cirujano

Resultados previos

¢Qué llamoé mas tu atencion al revisar la cuenta de Instagram del Dr. Marcelo Moncayo?
Numero de seguidores

Numero de likes y comentarios

Rapidez de respuesta del duefio de la cuenta de Instagram

Calidad de imagen en los videos y fotos publicados en la cuenta
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e Frecuencia en publicar contenido: fotos o stories

Post compra

Guia de preguntas sobre el proceso de
decision de compra de servicio de cirugia
plastica y la influencia de las redes sociales

10. En una escala del 1 al 5, ¢qué tan satisfecho/a esta con la cirugia plastica realizada?

1. Insatisfecho 2. Poco satisfecho | 3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

11. ¢Qué considera que hubiera mejorado su experiencia al pasar por cirugia plastica?

e Pregunta abierta

12. ¢Qué tipo de contenido te gustaria ver en la cuenta de Instagram del Dr. Moncayo?

* Pregunta abierta

13. Marque el casillero segln corresponda

Nada
Proba
ble

Poco
Proba
ble

Indifer
ente

Proba
ble

Muy
Proba
ble

Ha pensado en realizarse otra cirugia con el Dr.
Moncayo

Recomendaria al Dr. Moncayo a sus amigos o
familiares

Preguntas demograficas
14. Seleccione el rango de su edad
* Menos de 18 afios
e 18-21 afios
e 22-125afios
e 25-30 afios
e Mas de 30 afios

15. Género

¢ Masculino
e Femenino
e Otro

16. Estado civil
* Soltero/a

» (Casado/a

e Divorciado/a
¢ Viudo/a
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17. Lugar de residencia
Provincia del Guayas

Otra provincia del Ecuador
Fuera de Ecuador

18. ¢Cuantas cirugias plasticas te has realizado?
Esta es mi primera cirugia

Me he realizado dos cirugias

Me he realizado tres cirugias

Me he realizado cuatro o mas cirugias

19. Cuéntame, ¢Qué tipo de cirugia te realizaste?
Lipo de papada

Lifting facial

Aumento de labios

Blefaroplastia

Mentoplastia

Lifting de muslos

Lipo HD

Bichectomia

Otro__

20. ¢ Cuando tuviste tu cirugia plastica?

Estoy en proceso de realizarme mi primera cirugia

Hace 1-3 meses
Hace 4-6 meses

El afio pasado

Hace mas de un afio

Guia de preguntas sobre el proceso de
decision de compra de servicio de cirugia
plastica y la influencia de las redes sociales



