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Resumen

El objetivo del proyecto fue la de disefiar una campana publicitaria para la empresa de Médico Express C.A., en funcién
de dar a conocer la empresa y su marca a través de la mejora de estrategias de Neuromarketing, para su posicionamiento e
imagen en la regién Guayana. Se trata de una investigacion exploratoria de cardcter cualitativa, la informacién se obtuvo
directamente de campo y se analizé dentro del aula de clase de Neuromarketing, donde se buscé emplear los
conocimientos adquiridos a lo largo del semestre al campo préctico en un formato de campana publicitaria. El proyecto se
enfocd al servicio de salud y seguridad en el trabajo. Su propésito es la prestacion de asistencia médica via Telemedicina a
través de servicios de ambulancias a domicilio y telefonica durante todo el afio. Como resultado del andlisis de la marca
actual de la empresa, se propuso una campafa publicitaria orientada a medios tradicionales de comunicacién, como a
medios digitales que promuevan sensaciones positivas y preferencia de marca, a través de la estimulacién de los cinco
sentidos sensoriales, incluyendo la emocionalidad y racionalismo del cliente en funcién del estudio de sus necesidades y
sesgos cognitivos con respecto a la Telemedicina.
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The Sustainability of Telemedicine. Neuromarketing as
current reality of Médico Express, C.A and prospective.

Abstract

The objective of the project was to design an advertising campaign for the company of Médico Express C.A., to publicize
the company and its brand through the improvement of Neuromarketing strategies, for its positioning and image in the
Guayana region. This is exploratory research of a qualitative nature, the information was obtained directly from the field
and was analyzed within the Neuromarketing classroom, where the knowledge acquired throughout the semester was
sought to be used in the practical field in an advertising campaign format. The project focused on the occupational health
and safety service. Its purpose is to provide medical assistance via Telemedicine through home and telephone ambulance
services throughout the year. As a result of the analysis of the company's current brand, an advertising campaign was
proposed aimed at traditional communication media, as well as digital media that promote positive sensations and brand
preference, through the stimulation of the five sensory senses, including the emotionality and rationalism of the client
based on the study of their needs and cognitive biases regarding Telemedicine.

Keywords: advertising campaign, telemedicine, service, neuromarketing, brand.
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Presentacién general

El neuromarketing estdi marcando una disciplina nueva que utiliza herramientas, técnicas y métodos
neurocientificos para obtener informacién emocional, cognitiva y conductual de los consumidores. Cada vez es mds
frecuente su uso por parte de marcas, institutos de investigacién de mercados, consultorias y academias, debido a que
permite comprender mejor la actitud no consciente de las personas, perfeccionando asi la informacién que nos
proporciona la investigacién tradicional sobre el comportamiento consciente. Sin embargo, todavia hoy en dia
existen muchas lagunas y hay muchos que subestiman el laberinto de esta disciplina y/o sobreestiman lo que nos
puede llegar a ofrecer.

El reto que desafiamos en la actualidad, son los retos futuros que todavia son mayores. La transformacién digital
(redes sociales) de nuestra sociedad estd logrando un gran impacto en todos los sectores, por lo que la investigacién
de mercados no es una excepcién. En un futuro, es previsible esperar una recogida de datos masiva de
neuromarketing (a partir de la informacién fisioldgica que proporcionardn dispositivos wearables), que podrian ser
cruzada en tiempo real con datos masivos de actitudes, por ejemplo, comportamiento en el punto de venta.

La dificultad de evaluar eficazmente el impacto de las actitudes de los consumidores, el marketing se ha logrado
que sea visto cémo una forma natural, uniendo sus caminos con el mundo de la ciencia y, en concreto, con la
neurociencia, focalizada en el estudio del cerebro humano. Para ello, se ha tenido que revisar el valor y utilidad de las
herramientas disponibles hasta el momento en la disciplina, para evaluar su aplicacién en los objetivos deseados y
desarrollar acomodos.

Este nuevo proceso estd aportando al marketing un mayor severidad cientifico a la hora de aprobar determinados
estudios y de precisar herramientas de medicién. La ciencia del neuromarketing es naciente y no muy minuciosa,
pero los investigadores, esto ha hecho que se encentren avances reveladores en este campo, obteniendo como conocer
mejor al comprador a través de sus emociones e interfiriendo en sus costumbres a través de la seduccién y la
influencia.

En este sentido, el trabajo de investigacién se llevé a cabo en el Municipio Caroni con la empresa Médico
Express, C.A. desde el punto de vista metodolégico, es de tipo descriptiva, prospectivo, analitico y de campo, por ser
una poblacién finita la muestra es igual a la poblacidn, es decir que la muestra fue de 28 trabajadores de los cuales
respondieron el 85,71%, quedando sin contestar 4 trabajadores (14,29%).

El propésito de la investigacién fue la de proponer estrategias de uso del neuromarketing en el drea de la
Telemedicina, especificamente para la Empresa Médico Express, C.A., a través del disefio de una serie de campanas
de neuromarketing para dar a conocer a la comunidad de Ciudad Guayana los servicios que presta Médico Express,
C.A. para posicionarla como una de las empresas lideres del sector de la salud. ademds, que sirvié de ejercicio y
aprendizaje para los estudiantes del 7 semestre de Administracién y contaduria en la catedra de Neuromarketing.

Cambio de paradigma para darle la importancia a las emociones

Durante muchos afios se ha pretendido identificar los esquemas de conducta de los consumidores mediante su
andlisis y las inferencias estadisticas de estos resultados. Se daba por licita la hipétesis de que el proceso de compra
respondia a un proceso de légica solamente, donde el cerebro de las personas operaba en décimas de segundo
prefiriendo conscientemente una marca o un producto. De esta forma, se detectaban patrones de compra concretos y
categorizarles que permitian a las empresas desarrollar sus estrategias de marketing. Pero, recientemente en los
Gltimos anos se han divulgado mdltiples estudios que debaten estos paradigmas. Dichos estudios colocan de
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manifiesto la importancia de las emociones en la efectividad de las campanas de marketing y ventas por cuanto
mayor es el enfoque emocional de la tictica de venta en detrimento de patrones légicos, mayor es el impacto de la
accién sobre el consumidor.

El psicélogo y premio Nobel Daniel Kahneman explica en su trabajo:

[El pensamiento répido y lento, denominado en inglés Thinking Fast and Slow, es uno de lo més utilizado],
cémo el proceso de decisién |de compra es el resultado de dos sistemas cognitivos relativamente independientes: un
sistema lento (slow) mds consciente, deliberado y racional, y un sistema rdpido (fast), menos accesible para la
consciencia humana, pero mds intuitivo, automdtico y dependiente de la memoria asociativa y emocional. Las
respuestas emocionales son, por tanto, reacciones automdticas, coordinadas, cerebrales y corporales a los eventos en el
entorno mental (Garcia, 2022).

El neuromarketing y sus métodos

El neuromarketing como disciplina estd basada en la identificacién y busqueda del comportamiento humano en
el campo del consumo. Sus técnicas se utilizan para percibir la influencia de las actividades de marketing en la
respuesta de los consumidores. A continuacién, se describen las principales técnicas existentes, categorizadas en
funcién de lo que miden y de cémo influyen, directa o indirectamente, en la actividad cerebral.

Prueba de respuesta implicita. Esta técnica se utiliza para intentar identificar a los consumidores que no son
capaces de verbalizar. A los consumidores se les brindan imdgenes o productos, y han de contestar de manera
impulsiva con una serie de palabras o actos que permiten al observador inferir determinadas conductas de los actos.

Lenguaje corporal. Es un tipo de comunicacién no verbal que incluye gestos, posturas, mimica y otros
movimientos del cuerpo. Es el método mds antiguo y simple para analizar el comportamiento.

Disefio empdtico. Estd basada en la observacién, se realiza en el propio ambiente del consumidor, y el observador
presta atencién silenciosa a cémo este consumidor usa el producto en un entorno natural. Es un método seductor, de
bajo costo y de bajo riesgo para identificar las necesidades y deseos del consumidor.

Reconocimiento facial. Es una forma especializada de lenguaje corporal donde las expresiones del rostro se
ordenan y se unen a las emociones de un ser humano. Mediante cdmaras con un software integrado, se identifican las
expresiones fisionémicos de los individuos y se asocian emociones, tanto positivas como negativas.

Seguimiento ocular (‘eye tracking'). Se basa en que una cdmara identifica los puntos hacia los que dirige la mirada
el consumidor. Es muy usado en el disefio de pdginas web, debido a que permite rastrear ficilmente lo que una
persona realmente ve y/o a qué articulos presta especial atencién. Y también puede determinar el orden cronoldgico
en el que observa las cosas.

Herramientas que miden algtin aspecto de la actividad del sistema nervioso.
Pardmetros cardiovasculares. Se registra la frecuencia cardfaca y la presién sanguinea de una persona ante
determinados estimulos, para inferir los estados emocionales y de atencién de los sujetos investigados.

Conductancia de la piel. Probablemente sea la herramienta biométrica mds comtnmente empleada en
neuromarketing. Mide los cambios electrodérmicos en la respuesta galvdnica de la piel. Las palmas de las manos, al
tener una mayor concentracion de glindulas sudoriparas, suelen ser la parte del cuerpo méds empleada para medir
estos cambios.
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Pupilometria. Esta técnica identifica los cambios en el didmetro de la pupila del ojo en respuesta a estimulos. Se
suele utilizar junto con los estudios de seguimiento ocular.

Herramientas que registran cambios en la fisiologia cerebral.

Imdgenes de resonancia magnética funcional (fMRI). Es una técnica no invasiva de neuroimagen. Este método,
primero se realiza una exploracién cerebral en ausencia de estimulo; después se presenta un estimulo (por ejemplo,
un anuncio que activa ciertas dreas del cerebro) que aumenta el flujo sanguineo (rico en oxigeno) en ciertas regiones.
Debido al hecho de que la sangre oxigenada tiene distintas ondas magnéticas, comparada con la sangre desoxigenada,
esta diferencia se puede recoger en forma de senal por el escdner.

Electroencefalografia (EEG). Se basa en la reproduccién eléctrica de la actividad cerebral. Bajo este método,
numerosos electrodos se unen al cuero cabelludo del individuo mediante un casco que reconoce las senales eléctricas
que representan la actividad cerebral. Se presentan ciertos estimulos (productos o servicios) a la persona investigada;
luego, las neuronas disparan corriente eléctrica que se puede medir y registrar con EEG.

Magnetoencefalografia. Se basa en la “captura” de los campos magnéticos de la actividad neuronal. Con esta
técnica, se emplean detectores altamente sensibles para medir el campo electromagnético, sin contacto con el cuero
cabelludo. Su coste es, hoy en dia, todavia muy elevado.

Tomografia de emisién de positrones (PET). Mide el flujo sanguineo y el metabolismo del participante a nivel
cerebral. Es una técnica con validez y resolucién similar a la fMRI. Sin embargo, las particulas radiactivas
(positrones) deben pasar por el participante para la recoleccién de resultados, lo que hace que esta técnica sea
altamente invasiva y dificil de usar, por tanto, en neuromarketing.

Neuromarketing en Médico Express, C. A.

Medico Express C.A. es una empresa de servicio de salud y seguridad en el trabajo ubicada en Ciudad Guayana y
certificada por el Instituto Nacional de Prevencién, Salud y Seguridad Laborales (INPSASEL), cuyo propésito es la
prestacién de asistencia médica en manos de un equipo de doctores profesionales y servicios de ambulancias a
domicilio y telefénica durante todo el ano en casos de malestar o emergencias médicas.

Medico Express C. A. tiene como Visién ser una referencia de excelencia a nivel regional, nacional e internacional
como la mejor organizacién de Telemedicina a través de la gestién de Sistemas de Seguridad, Salud Laboral,
Ambiental y de Calidad, llegando a superar las expectativas de nuestros clientes y como Misién ser es una
organizacién de Telemedicina de seguridad y Salud en el trabajo, con personal altamente calificado y equipos de alta
tecnologia, soportada por el marco legal de la LOPCYMAT vy leyes venezolanas, asi mismo dirige sus estrategias a la
atencién médica domiciliaria, servicios de ambulancia y asistencia médica primaria a personas naturales y juridicas,
para el cuidado de la salud integral en la regién Guayana, dando como resultado un cliente altamente satisfecho por
la excelencia de los servicios.

Con el avance de la tecnologia en las tltimas décadas, el sector de la salud se ha visto beneficiado tanto por el
desarrollo de mejores equipos como la posibilidad de prestar un servicio mucho mds completo, incluso a la distancia.
El auge de la telemedicina durante la pandemia del COVID-19 trajo consigo nuevas tendencias en cuanto al manejo
de informacién médica y la oferta de servicios de la salud a través de medios digitales.

Gracias a las conexiones digitales, ahora es posible para los médicos atender un paciente a distancia, analizar sus
sintomas, estudiar su estado de salud y programar citas con solo un clic. De la misma forma, han facilitado el
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seguimiento de enfermedades crénicas en adultos mayores sin la necesidad de que salgan de su hogar, facilitando
enormemente la labor de los especialistas.

El campo de la medicina es probablemente uno de los mds amplios a nivel de informacién y data, el manejo de
estd siendo delicado debido a su naturaleza, por lo que el contacto directo e inmediato entre pacientes y doctores ha
sido fundamental durante los tltimos dos afios.

He aqui el papel fundamental que han jugado las nuevas estrategias de tecnologia digital en el servicio de la salud
y como darle diversas opciones de ayuda al paciente se ha convertido en el factor diferenciador entre la vida y la
muerte. El establecer un puente de informacién atil y veridica entre pacientes y doctores permite crear una linea de
comunicacién que promueva la confianza y atencién personalizada.

En este orden de ideas, y si bien el mercadeo suele ser solo relacionado con la venta de productos a consumidores,
un marketing adecuado en el drea de la salud es indispensable para cualquier servicio de asistencia médica, pues “el
marketing de atencién médica permite aumentar conexiones con los pacientes y nutrir relaciones para formar
pacientes leales a largo plazo. El marketing exitoso de atencién médica conduce a la participacién exitosa del
paciente, y la participacién exitosa del paciente conduce a una préctica en auge (Williams, 2018).

En el territorio de Ciudad Guayana existen multiples técnicas e instalaciones que ofrecen servicios de asistencia
médica, todos con caracteristicas similares y con el mismo objetivo, ofrecer un servicio médico excelente. La
pregunta que nos hacemos entonces es, ;Cémo podemos diferenciar a Médico Express? Para responder esto,
debemos estudiar los componentes de su propuesta de valor y encontrar la forma adecuada para hacérsela saber a sus
potenciales usuarios, debido a que “la mejor forma de imaginar cémo funciona el marketing sanitario es pensar en el
paciente como en un cliente. Los clientes tienen infinitas opciones para elegir, entonces, ;por qué deberfan elegir su
servicio? La estrategia de marketing debe reflejar la respuesta a esa pregunta.” (Williams, 2018).

Sin embargo, el propésito de este trabajo no es solo darle una estrategia de mercado nueva a Médico Express. Las
nuevas tendencias del desarrollo de la tecnologia, las necesidades complejas del cliente y la competencia ameritan un
plan estratégico holistico. En este caso, se manejan las bases de la disciplina del neuromarketing para crear una
campafa publicitaria que logre abarcar cada factor y variable relacionado con el mercadeo y la satisfaccién del
usuario de Médico Express.

En relacién con esto, cabe destacar la visién de la empresa, la cual es “...

consolidarnos como la mejor organizacién en la gestién de Sistemas de Seguridad y Salud Laboral, Ambiental y
de Calidad de las empresas, con capacidad para atender el mercado a nivel nacional, dotados de tecnologia de punta
que asegure la confiabilidad del servicio y supere las expectativas de nuestros clientes.”(Lépez, 2019, p. 6)

Cémo podemos observar, la visién de la empresa a futuro prioriza la creacién de una relacién de confianza y
preferencia con el cliente.

Metodologia

El presente trabajo es una investigacién de cardcter descriptivo donde se pretende disenar y proponer a través del
andlisis y estudio de la informacién disponible, una campana publicitaria para Médico Express, C.A.
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Las fuentes de informacién para el trabajo se conforman principalmente de bibliografia académica relacionada
con la rama del neuromarketing, disponible en linea, y los datos de la empresa proporcionados por el docente en
funcién de poder analizar el caso. En relacién de su propésito, es una aproximacién a una investigacién aplicada
donde se buscard aplicar los conocimientos aprendidos al caso real de Médico Express, C.A. para proponer estrategias
viables a la prictica de una campana de marketing.

El andlisis mercadotécnico desde el punto de vista de la neurociencia permitird identificar nuevas maneras de
llegar al usuario y establecer una conexién fisica y mental con el mismo, a través del estudio de su subconsciente.

Resultados

Campana de Neuromarketing

El proceso de crear una campana publicitaria desde cero es algo que tiende a complicarse cuando no se tiene una
ruta definida. Existen cientos de estrategias distintas en el mercado, dependiendo del tipo de consumidor, de
producto o servicio a vender y el medio a través del cual se comunica la informacién. El disefio de esta campana
busca integrar todos los medios de comunicacién de manera coherente y fluida, para crear sinergia entre los esfuerzos
de mercadeo y crear una imagen sélida de marca.

En este orden de ideas, y a manera de facilitar el entendimiento y ejecucién de este proyecto para Médico
Express, el desarrollo de la campana se encontrard dividido en tres segmentos, cada uno correspondiente al tipo de
neuromarketing que se estd utilizando. Estos son: visual, auditivo y kinestésico.

Las estrategias se trabajardn en funcién de los siguientes aspectos: disefio de contenido para Redes Sociales,
creacién de comunidad en redes sociales, marketing Impreso, marketing digital, disefio de comercial de TV.

Neuromarketing visual
Cerebro Reptiliano (instintos bésicos) y Satisfaccién de necesidades fisiolégicas son estrategias visuales.

De acuerdo con la teorfa de la Pirdimide de Maslow, las necesidades humanas se subdividen en cinco eslabones, de
acuerdo con el nivel de prioridad que representan para el bienestar de un individuo. Para trabajar en base de la
estimulacién de los instintos bdsicos de supervivencia relacionados al cerebro reptil, disefaremos estrategias que
desencadenan las necesidades mds bésicas del humano, las fisioldgicas.

El cerebro reptiliano responde a las necesidades relacionadas con la alimentacién, el descanso y por supuesto, la

salud y seguridad. (Alvarado, 2008)

Esto, al alinearse perfectamente con el servicio de asistencia médica que ofrece Médico Express, puede ser usado
para estimular el cerebro reptiliano del mercado y darle una solucién a una de sus necesidades fisiolégicas mds
bésicas. La promesa segura que representar un servicio de salud confiable y conveniente puede satisfacer a nuestros
usuarios si estimulamos estos instintos de forma adecuada.

Marketing impreso. Flyer con mensaje emocional
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Los mensajes que apelan a las emociones intensas, como el miedo, tienden a ser los que llaman mayormente la
atencion de una audiencia. Para el diseno de flyers o volantes fisicos, se cred un mensaje orientado a situaciones de
emergencia donde la salud de seres queridos o parte del nicleo familiar se ve perjudicada y por factores externos su
familia no puede ayudar.

Médico Express, C.A. al ser un servicio de atencién médica y ambulancias que funciona las veinticuatro horas del
dia y los trescientos sesenta y cinco dfas del ano, es una solucién conveniente y segura en casos de emergencias
médicas. A manera de incluir la satisfaccién de las necesidades fisiolégicas y velar por estimular el cerebro reptil, se
disend una serie de flyers con mensajes que apelan a esta situacién de vulnerabilidad que representa una enfermedad
y presentan la solucién inmediata del servicio de Médico Express, C.A.

ESPECIALISTAS EN LA
SALUD CON
ESPECIALISTAS EN LA
SALUD CON

MEDICO EXPRESS:

PROTEGE TU

CUIDA DE 71,
CUIDA DE TUS
SERES QUERIDOS

o2867184482

Figura 1. Sistema limbico (cardcter emocional) y neuronas espejo.

En nuestro sistema limbico se encuentran las partes del cerebro orientadas primordialmente a la regulacién de
emociones. De hecho, la mayor parte de la funcién de la amigdala o la corteza prefrontal ventromedial (VMPFC) se
encuentra orientada al procesamiento de estimulos y respuestas emocionales de acuerdo con el contexto y nuestras
memorias pasadas. (Barthes, 1986).

Las neuronas espejo se encuentran ubicadas en esta parte emocional del cerebro, y de acuerdo con estudios
neurocientificos, estas son responsables de desencadenar la imitacién de gestos y la generacién de empatia cuando
observamos individuos similares expresando alguna emocién.

En el marketing, las neuronas espejo son utilizadas para crear sensaciones con relacién a un producto mediante la
presentacion de gestos y expresiones, en algunos casos incluso exageradas, para despertar alguna emocién especifica
en el espectador. (Garcia-Marza, 2012).

En este caso, para Médico Express buscamos asociar el concepto de la medicina y la salud como algo beneficioso
en la mente de los posibles usuarios del servicio. Para ello, debemos despertar emociones relacionadas a la felicidad o
tranquilidad.
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Marketing impreso. pendones con expresiones positivas

En funcién de esto y crear una sensacién de confianza entre los colaboradores médicos y futuros pacientes, se ha
disenado una estrategia de marketing impreso en formato de pendones o banners, donde colocamos doctores que
hacen contacto visual con la cdmara y mantienen una sonrisa erena. El objetivo de utilizar estas imdgenes va més alld
de la preferencia que se crea en la mente del usuario al ver caras familiares o agradables, sino el promover una
sensacién positiva relacionada con Médico Express a través de las neuronas espejo. Se ha comprobado que cuando un
usuario es atendido por servidores sonrientes, esté asocia inmediatamente su proceso de consumo como algo
satisfactorio y de calidad.

Médico ¢ Médico
Express b Express

Nos comprometemos a brindar la mejor proteccion - =
5t At o Nos comprometemos a brindar la mejor proteccion
médica en nuestras clinicas o en domicilio a -

% médica en nuestras clinicas o en domicilio a
trabajadores y grupos familiares de la Region Guayana. 2 o 8
trabajadores y grupos familiares de la Region Guayana.

TORRE GOLON, NIVEL MEZANINE, LOGAL 07
. TORRE COLON, NIVEL MEZANINE, LOCAL 07
MEDICOEXPRESSCARGMAIL.COM S

MEDICOEXPRESSCARGMAIL COM

Figura 2. Expresiones positivas.

Como se ha establecido en las estrategias anteriores, es importante el uso de imdgenes donde se representan
individuos que permitan al usuario sentirse identificado, sereno y despierte sensaciones de empatia con respecto a las
emociones que buscamos evocar, por lo que hemos usado primordialmente doctores de géneros distintos y que se
muestran con expresiones positivas.

A manera de buscar direccionar la atencién del posible usuario de Médico Express, se presenta la estrategia de la
Eye Gaze Technique, donde el protagonista de la valla publicitaria dirige su mirada y sefiala el nombre del servicio.
Esto con la finalidad que el mercado potencial de Médico Express centre su atencién en la informacién de interés y

sea capaz de recordarla en el futuro.
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Figura 3. Vallas Publicitarias con mirada intencional

Discusién y conclusiones

1. El uso de las técnicas de la neurociencia en Médico Express, C.A. a través de campanas publicitarias
permitird no solo prestar un excelente servicio, sino la satisfaccién tanto fisica como mental de sus clientes, y
reforzard los esfuerzos orientados a la publicidad de su oferta.

2. Con la tecnologia disponible y en conjunto con las propuestas abren un sinfin de posibilidades en cuanto a
estudios de mercado, andlisis de variables y resultados e incluso la medicién del impacto emocional, mental
y fisico de cualquier consumidor.

3. Médico Express, C.A. tiene el potencial de no solo aumentar su participacién de mercado para convertirse
en uno de los servicios de Telemedicina mds importantes de la regién, sino de posicionarse en la mente del
usuario como una inica opcién en cuanto a preferencias y satisfaccion.

4. El uso de las estrategias anteriormente desarrolladas puede marcar la diferencia tanto para Médico Express,
C.A. como para el resto de los servicios locales, pues las tendencias del mercado estdn orientadas hacia la
neurociencia, pronto se convertirdn en un elemento fundamental en cualquier campafia de marketing.
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