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CAPITULO I
ANTECEDENTES , GENERALIDADES DE LA CLINICA DENTAL DE LA FACULTAD
DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR Y MARCO TEORICO
CONCEPTUAL SOBRE MARKETING DE SERVICIOS.
A. CRONOLOGIA DE LA EVOLUCION DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA
F.O.U.E.S.
1. ANTECEDENTES
La evolucidén histdérica del desarrollo de las actividades de
la Clinica de la Facultad de Odontologia de la Universidad
de El1 Salvador, puede resumirse en varios periodos que

destacan los hechos més relevantes de su evolucidén hasta la

fecha.'’

ANO ACONTECIMIENTO

1920 Surge la Facultad de Odontologia, siendo el primer Decano el Dr. Llerena.
1958 Inauguracién del edificio de la Facultad de Odontologia en el Campus

Universitario, siendo dotado de equipo e instrumental tecnoldégico més avanzado
de la época.

1965 Dichas instalaciones sufrieron el primer sismo; siendo los dafios menores,
reforzdndose sélo las columnas principales, para su habilitacidén inmediata

1970 Hasta este periodo, el espacio fisico de la Clinica estaba dividido en:
Diagnéstico, Endodoncia, Cirugia Periodontal, Emergencias, Exodoncia, Area
infantil, Rayos X, Revelado y Laboratorios.

1972 Primera Intervencidén Militar que sufre la Universidad de El1 Salvador,
obligando el cierre del Campus Universitario, durante 15 meses, lo que implicd
pérdida de instrumental y equipo, reinicidndose las actividades
aproximadamente en Octubre de 1973.

1973 Se contaba con un sistema de audiovisién que servia de apoyo para los
estudiantes, equipo con cédmaras de video y un sistema de transmisidén de
circuito cerrado hacia las aulas de los estudiantes para que éstos tuvieran
acceso en forma indirecta a las intervenciones quirurguicas que se efectuaban
en el area.

1977 Se inaugura el segundo edificio de la Facultad, ubicdndose en su primer nivel
salones de clase y en el segundo nivel el area de laboratorio, equipado con

! Estudio de la Infraestructura y Equipo de la Clinica Intramural de la Facultad de Odontologia de la
U.E.S.
Maritza Lissette Cotto Cordova y Otros... Junio 1997.




ANO

ACONTECIMIENTO

1980

1984

1986

1987

1989

1990

1991

1992

1996

200 puestos de trabajo, cada uno con sillas de fibra de vidrio rotativas,
rebstato, motor, lampara y maniqui.

Segunda Intervencién Militar, cerréndose las instalaciones por 4 afos.
Reiniciando las actividades en el exilio, habilitando un edificio de 3 plantas
ubicado en la 49®* Sur, aqui se ubicaron las aulas, el sector administrativo y
la clinica a excepcidén del area de Cirugia que estuvo en el Hospital Rosales.
Todo era utofinanciado por los estudiantes desde el alquiler del local hasta
las instalaciones del equipo. Fue indispensable contar con un nuevo local por
lo que el Consejo de Representantes de Odontologia alquild un edificio de dos
plantas, ubicado en la 45® Sur distribuyéndose, el primer local para las
aulas y el sector administrativo y el segundo por las clinicas y el
laboratorio.

El Campus Universitario fue entregado a las autoridades universitarias,
reinstalédndose la Facultad de Odontologia que se encontraba con una pérdida
significativa de equipo. En esta ocasién del equipo que se encontrd, no
representd en ningln momento la cantidad que se habia dejado antes del cierre,
una parte de ésta fue vendida por los militares que se encontraban en el
Campus y otra parte fue destruida por ellos mismos.

Se tenian habilitados los edificios, con infraestructura aceptable, siendo
dafiadas por el segundo sismo que sufrieron las instalaciones (10 de Octubre);
destruyendo el 80% de las instalaciones debido a la intensidad y duracién de
éste, quedando calificado por la Comisidén de Evaluacidédn de Dafios con clave
roja (no podian ser habilitados) .

Se construyen clinicas provisionales, donde se encontraba: Diagndstico,
Odontopediatria, Periodoncia; implantadas bajo el llamado Nuevo Curriculum,
con un sistema de equipo dental innovado.

El 4rea de restaurativa y Endodoncia, estuvieron en las instalaciones del
Centro de Salud Universitario funcionando con el sistema tradicional.

Tercera Intervencidédn Militar. En esta ocasidén los dafios fueron menores en
cuanto a Infraestructura, pues los edificios estaban destruidos por el sismo
del 86; perdiendo una vez més parte del equipo clinico.

Se devolvieron las instalaciones, realizdndose inventarios del patrimonio
universitario para constatar los dafios ocasionados.

Se comienza a hacer gestiones pertinentes para la reconstruccién de uno de los
edificios de la Facultad, firmando convenio para ello con el Gobierno de
Holanda, destinédndose ¢ 3,214,129.24, asignandose éste a la reconstruccidén del
edificio de la Facultad y la otra parte a las Clinicas Extramurales.

Traslado del edificio ubicdndose la Clinica en la primera planta:

Diagndéstico (costado derecho) con 11 unidades dentales innovadas, cubiculo
cerrado para Cirugia, no con las condiciones que se poseian en el pasado; el
pasillo comunica a éstas con el area de Esterilizacidn, cuarto de Rayos X y
Revelado, al final de éste se localiza Periodoncia que cuenta con 10 unidades
innovadas y Odontopediatria con 12 unidades innovadas.

Con fondos obtenidos de la Colegiatura, ingresos de consulta y remanente de
oficinas centrales se adquieren 45 médulos nuevos colocados en el area de
Restaurativa. 47 sillas ergondmicas distribuidas en Restaurativa, Endodoncia y
Cirugia.




2. IMPORTANCIA
La Clinica Dental de la Facultad de Odontologia, representa
una parte integral de la misma, ya que ésta produce ingresos
econémicos que conforman una parte de los recursos propios
generados por la Facultad de Odontologia; ademds es un centro
para la formacidén académica y el desarrollo de una conciencia
social de los estudiantes que realizan sus préacticas
odontoldgicas necesarias en el proceso de formacidén de
profesionales en el &rea odontoldgica.
Por otra parte la Clinica pretende Dbrindar un servicio
efectivo que satisfaga las expectativas del paciente,
logrando asi el crecimiento interno de si misma, como también
el Dbeneficio de 1la poblacién en general; es importante
destacar que tradicionalmente la UES se ha orientado a
brindar servicios al pueblo y es en ese sentido dque la
Clinica pretende contribuir al mejoramiento de la salud bucal
a un costo razonable, gue encamine a la sostenibilidad del
servicio en concordancia con la economia familiar.

3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
3.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

La estructura organizativa de la Facultad de Odontologia de
la Universidad de El1 Salvador que se presenta a continuacidn,
cumple con la primera Ley que rige el funcionamiento y que
hacer universitario y Leyes secundarias como el Reglamento

General de la Facultad.
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3.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.O.UES.

De acuerdo a los instrumentos legales que rigen el
funcionamiento de la Facultad de Odontologia, entrevistas
personales, observacidén directa, se detectd una estructura de
organizacién tal como se muestra a continuacién.

Figura # 2

JUNTA DIRECTIVA

AUTORIDAD

DECAN LINEAL )

CANO ELABORADO POR: COMISION
DE CURRICULUM.

FECHA: FEBRERO DE 1988.

VICE-DECAN(

DIRECCION DE CLINICAS

| |
COORDINACION DE CLINICAS | |COORDINACION DE PRE-CLINICA| | COORDINACION DE CLINICAS
INTRAMURALES EXTRAMURALES




3.2.1 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA

La estructura organizativa con la cual estd operando la

Facultad de Odontologia, se conforma por los siguientes

niveles.
» Nivel superior
Junta Directiva
Decanato
» Nivel Asesor y de Apoyo
Junta de Profesores
Consejo Técnico
.Secretaria
.Consejo Asesor de Planificacidn
Del cual depende la Unidad de Planificacidén, que se encarga

de formular y gestionar los proyectos de toda la Facultad de

Odontologia, dentro de los cuales se retoman los proyectos
de la Direccidn de Clinicas para ser gestionados
conjuntamente con la Direccidén de Educacidén Odontoldgica

(D.E.O.)

Direccidén de Educacién Odontoldgica



POLITICAS DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.
De acuerdo con la informacidén brindada por la Directora de 1la
Clinica, se determiné que la Direccién de Clinicas, cuenta
con politicas escritas y definidas en el &rea de formacidn
académica, las cuales orientan al estudiante en la
realizacidén de sus préacticas y al docente en la evaluacidn
del proceso de enseflanza y aprendizaje a fin de cumplir
satisfactoriamente los objetivos académicos fijados (ver
anexo #1 Politicas de Evaluacién de la F.O0.UES).

Dichas politicas se limitan a controlar el aspecto académico

y no a garantizar el desarrollo de todas las actividades

clinicas y entre ellas se pueden mencionar:

» Politicas de evaluacidén de la Facultad de Odontologia de
la Universidad de E1 Salvador, 1las cuales tienen como
objetivo visualizar los logros y deficiencias del proceso
de enseflanza vy aprendizaje que el curriculum de la
Facultad establece para obtener el perfil de recurso
humano Odontoldgico por formar.

» Que los estudiantes cumplan con los lineamientos generales

para el area esterilizacidédn de y otras &reas clinicas.



5. LEYES Y REGLAMENTOS QUE RIGEN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.O.UES.
La Clinica Médica Odontolébgica a fin de ofrecer
eficientemente sus servicios y facilitar la toma de

decisiones en su interior —cuenta <con leyes, normas y
reglamentos que rigen el desarrollo de sus actividades
clinicas, dichas disposiciones son detalladas a continuacién:
a) La Direccidén de Clinicas es la encargada del control vy
correlacidén e las diferentes actividades que se realizan
en la Clinica, establecidos en el Reglamento General de la
Facultad de Odontologia, en su capitulo X, art. 43.

b) Las evaluaciones Clinicas serédn integradas al &rea de
tratamientos y no se dard por aprobado este curso, sin la
realizacidén de todas las actividades clinicas Endodoncia,
Periodoncia, Restaurativa, Cirugia, Diagndstico y
Odontopediatria, debido a que 1la formacidén clinica es
integral. Establecido en el Reglamento de Evaluacién de
la Facultad de Odontologia, aprobado segun acuerdo No.
50-V del Consejo Superior Universitario de fecha 13 de
Febrero de 1974; modificado por Direccidén de Educacidn
Odontoldégica y la Junta Directiva el 18 de Marzo de 1999
(CapIII, Art. 27).

(ver anexo # 2, Normas y Reglas especificas que debera
cumplir el estudiante en su desempedo clinico dentro de

las clinicas Intra y Extramurales).

6. SERVICIOS QUE BRINDA ACTUALMENTE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE

A F.O.U.E.S.



Dentro del proceso de atencién, la Clinica considera una
serie de aspectos que se conjugan entre si, para brindar de
manera mas adecuada atencidén integral a los pacientes que
asisten a la Clinica Odontoldégica, con el fin de prevenir,
restaurar y mantener su salud bucal, por lo que la clinica
subdivide el proceso de atencién en siete &reas clinicas por
las cuales rota el paciente, para que se le realicen 1los
tratamientos segun las necesidades de salud bucal. (Ver anexo

# 3 Proceso de atencidén al paciente).

] Cada uno de los tratamientos ofrecidos por la Clinica

actualmente se encuentran detallados por &rea clinica con sus
respectivos aranceles en el anexo # 4.

Con el objetivo de facilitar 1la atencidén al paciente 1la
Clinica proporciona un instructivo de informacidén el cual
incluye los pasos que se deben seguir para recibir atencidn
odontolégica en las diferentes &reas clinicas.( ver anexo# 5
Instructivo de informacidn al paciente)

6.1 SERVICIOS QUE LA CLINICA ODONTOLOGICA NO BRINDA
ACTUALMENTE Y SE CONSIDERAN COMO NUEVOS SERVICIOS A

BRINDAR.

De acuerdo a la informacidén obtenida por medio de entrevista
realizada a la Directora de Clinica, se determina que la
Clinica Odontoldégica no cuenta con un presupuesto adecuado
que le permita cubrir todas las necesidades que presentan sus

pacientes, debido a que todas las &reas clinicas necesitan de
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actualizacidén principalmente el &rea de Periodoncia; lo cual,
da lugar a determinar que la Clinica puede desarrollar la
prestacién de nuevos servicios en cada una de sus A&reas
clinicas que cubran las necesidades y expectativas de sus
pacientes; es decir, dgque el servicio que actualmente se
brinda puede ser mejorado, ya que en el campo Odontoldgico se
estd siempre sujeto a innovaciones y desarrollo de nuevas
tecnologias.

Sin embargo se puede mencionar la carencia de los siguientes
servicios:

» Radiografia Cefalométrica Sedaciébn

Radiografia Panordmica Reparacién de Proétesis

Ortodoncia (Adultos)

vV Vv V V

>

» Implante Dental

» Poste de Fibra de Carbén Ortopedia Maxilar

La limitante que existe principalmente para la prestacidn de
nuevos servicios son el equipo y los materiales dentales, asi
como la infraestructura, caso contrario es el recurso humano;
ya que se cuenta con un equipo médico especializado en
diferentes 4&reas que no son aprovechados totalmente de
acuerdo a su especialidad ( Ver anexo # 6 Listado del

personal docente con sus especialidades clinicas).
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7. RECURSOS DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.

Dentro de los recursos

que la Clinica médica Odontoldégica

utiliza para dar respuesta al que hacer de sus actividades en

las diferentes &reas que la conforman,

los siguientes:

» Materiales

» Financieros

7.1 RECURSOS MATERIALES:

la Clinica Odontolégica

» Humanos

se pueden

identificar

» Administrativos

Dentro de los recursos materiales que

de la Universidad de E1 Salvador tiene

asignado para cada &rea de atencidén clinica, se encuentran los

siguientes materiales y equipos:

AREA EQUIPO MATERIALES
4 Médulos de Trabajo de Ionobond (ionomero de vidrio
. . Sistema Modular.’ Radiografia No. Obase )
OdontOpedlatrla Soplete Manual Ionofil ( ionomero de vidrio
Soldador de | mejorado para obturacién )
banda.
Periodoncia 2 Médulos de Trabajo del Gasas
Sistema Modular. Copas de profilaxis
4 Médulos de Trabajo. Brocha para profilaxis
Aparato de Ultrasonido.
Diagnéstico Sillén Dental Rx oclusales
Silla para Operador Rx para adultos No. 2
1 Médulo Dental Bajalenguas
Guantes
Mascarillas desechables
Endodoncia Sillén Tradicional Cemento Diaket
Camas Estomatoldgicas Gutupercha acceso
Lampara Dental Gutapercha 15-40
1 Médulo Dental Puntas de Papel
Radiografias No. 2
Coltosol
Cirugia Sillén Tradicional Hojas de Bisturi
Silla para operador Agujas montadas
1 Lampara Odontoldgica Siliconizadas
1 Médulo Dental 3-10.
1 Bisturi Eléctrico Fresas Quirurguicas.
Restaurativa 1 Médulo Dental Radiografias
1 Lampara Odontoldgica Baja lenguas
Sillones Tradicionales Anestésicos Dentales
Emergencias. Camas Esmatoldgicas

“/ (ver anexo # 7, sobre Médulo Dental y Sistema Modular.
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7.2 RECURSOS FINANCIEROS
Los recursos financieros que la Clinica Odontoldgica de la
Universidad de El1 Salvador tiene para su funcionamiento
provienen de dos fuentes que a continuacién se detallan:
a) Fondo General:
Son fondos asignados del Presupuesto General de la Nacidn
para la Universidad, el cual es distribuido entre cada
Facultad estrictamente para el pago de salarios, por lo que a
la Clinica <corresponde ¢ 4,140,314.40 que representa el
52.80% de ¢7,842,205.00 gque son asignados a la Facultad de
Odontologia de la Universidad de El1 Salvador.?

b) Recursos Propios:
La Facultad de Odontologia, genera en recursos propios
¢1,907,905.30 anualmente a través de dos vias que son:

Por el 1lado del Fondo Facultad se obtiene la cantidad de
¢865,181.75 anuales por concepto de prestacidén de servicios
odontoldégicos de la Clinica, pago de exceso de materiales
odontoldégicos utilizados por los estudiantes, reproduccidén de
folletos y carnet a estudiantes de 1la Facultad; lo que
representa un 45.35% del total de sus recursos propios. Por
matricula y escolaridad se genera ¢1,042,723.55 anuales que
representa el 54.65% del total de recursos propios de la
F.0.U.E.S.’
7.3 RECURSOS HUMANOS

El recurso humano de la Clinica Dental de la Facultad de

2 Referente a la Ley de Presupuesto General de la Nacién 1998.
* Informe Financiero de liquidacion del Presupuesto ejercicio 1999. Obtenida por medio de entrevista
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Odontologia de la Universidad de El1 Salvador, es un factor
importante para el desempefio de sus actividades; ya que tiene
como funcidén principal brindar atencidén y seguimiento a los
pacientes desde los pasos a seguir para la realizacidén de un
diagnéstico médico hasta la recuperacidén y mantencidén de la

salud bucal de la comunidad en general.

7.3.1 PERSONAL ADMINISTRATIVO

7

La Clinica cuenta con 11 plazas administrativas distribuidas

de la siguiente manera:

» Directora de Clinica » Archivista

» Secretaria » Secretaria del &rea de
» Secretaria auxiliar Odontologia Infantil

» Colectora » 3 Ordenanzas

» Persona encargada de > Persona encargada de
informacidén compras y suministros

.3.2 PERSONAL DOCENTE

El personal docente con que cuenta la clinica tiene 1la
funcién de evaluar el proceso de ensefianza y aprendizaje que
el curriculum de la Facultad de Odontologia establece para
obtener el perfil de recurso humano Odontoldégico por formar;
por lo que, el trato con los pacientes se realiza de forma
indirecta; es decir, como una guia que el estudiante necesita
en la prestacién de servicios odontoldégicos. Cabe mencionar
aquellas situaciones que al estudiante se le presente algun

percance, el docente serd el que maneje la situaciédn.

realizada al Lic. José Luis Argumedo, Administrador Financiero de la F.O.U.E.S.
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Los docentes que se detallan a continuacidén, prestan sus
servicios a medio tiempo y tiempo completo, segin sea la
programacién de turnos establecida por la Direccidén de
Clinicas. Entre los docentes que operan en la clinica existen
profesionales que poseen diferentes grados de especializacidn
en el campo Odontoldgico lo que posibilita a la Clinica,
desarrollar nuevos servicios dentales a la poblacidén. ( Ver
anexo # 6 especialidades de docentes)

Entre dichas especialidades se tienen:

» Patologia » Especialistas en

) ., Proétesis removibles
» Odontopediatria

» Cirujano Maxilofacial
» Especialistas en

» Radidlogo
Endodoncias

» Especialistas en

Materiales Dentales

NUMERO DE DOCENTES DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.0.U.E.S.
> AREA DE PERIODONCIA > AREA DE DIAGNOSTICO
3 Docentes de planta 8 Docentes
> AREA DE ODONTOPEDIATRIA > AREA DE ENDODONCIA
4 Docentes 4 Docentes
» AREA DE EMERGENCIA > AREA DE CIRUGIA

1 Docente 1 Docente

» AREA RESTAURATIVA
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12 Docentes (3 por é&rea)

7.3.3 ESTUDIANTES: A continuacién se detalla el nuUumero de
estudiantes capacitados para bindar atencién odontolégica, los

cuales son tutoriados por docentes del &area Clinica.

» QUINTO CICLO: » OCTAVO CICLO:
62 Estudiantes 41 Estudiantes
» SEXTO CICLO: » DECIMO CICLO:
92 Estudiantes 26 Estudiante

7.3.4 OTRO PERSONAL OPERATIVO

> AREA DE ESTERILIZACION:

2 Personas (enfermera auxiliar y un bachiller)
» ARSENALISTAS

1 Arsenalista de Clinica

1 Arsenalista de laboratorio de probtesis
» TECNICOS MECANICOS:

4 Personas

7.4 RECURSOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS

Estos recursos son instrumentos que sirven de apoyo y guia a
las instituciones para normar las actividades administrativas
a fin de que las funciones se realicen eficientemente.
Actualmente, la Clinica Odontoldégica cuenta con el
organigrama como herramienta administrativa, en el cual se
establecen los diferentes niveles jerdrquicos que ocupa cada
uno de los recursos humanos encargados de la administracién
de la Clinica.
Ademas cuenta con funciones especificas por cada éarea de

trabajo escritas de manera informal, es decir, sbélo como un
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control interno y no establecidas como un manual especifico;
sin embargo, contribuyen al desempefio de sus actividades, en
cuanto a la planificacidén y control de los costos en due
incurre la clinica para sus operaciones, no se utilizan 1los
presupuestos sino que se realizan proyecciones de gastos para
cada ciclo (gastos de materiales dentales, repuestos de
equipo, articulos de limpieza y papeleria), en base a 1los
gastos realizados en 1los periodos anteriores de atencidn,
este informe es transferido a un encargado de cotizaciones
de la Administraciédn Financiera de la Facultad, el cual se
encarga de enviarlo a Proveeduria Central.

Lo anterior da lugar a determinar que la Clinica Odontoldbgica
no cuenta con Recursos Técnicos Administrativos suficientes

que apoyen el desempefio de las actividades clinicas.
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B. MARCO TEORICO SOBRE MERCADEO DE SERVICIOS
1.CONCEPTO
1.1 MERCADEO DE SERVICIOS
Sistema total de actividades disefiadas para planear, fijar
precios, promover servicios que satisfacen necesidades en el
mercado objetivo con el fin de lograr objetivos y metas de
una Institucién.®
2. NATURALEZA E IMPORTANCIA
El mercadeo de bienes y servicios son esencialmente lo mismo.
En cada caso, el comercializador tiene que elegir vy analizar
sus mercados objetivos. Posteriormente se debe de elaborar un
programa de mercadeo alrededor de las partes de la mezcla de
la mercadotecnia. El1 servicio, estructura de precios, sistema
de distribucién, el programa promocional. En la préactica, a
menudo también existen similitudes importantes; sin embargo,
las caracteristicas béasicas que diferencian los servicios de
los bienes normalmente conducen a un programa de mercadeo
diferente; es decir, que las estrategias y tacticas que se

utilizan para bienes, resultan inadecuadas para los servicios.’

* William Stanton, Fundamentos de Marketing, 92. Edicion, Mc Graw Hill, México 1994, P4g. 718.
% Ibidem P4g. 532.
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3.CARACTERISTICAS
Los servicios poseen caracteristicas importantes que afectan
en gran medida al disefio de los programas de mercadotecnia®:

INTANGIBILIDAD

Debido que los servicios son 1intangibles es imposible para
los clientes (gustar, sentir, ver, oir, oler) un servicio
antes de comprarlo. Por consiguiente, el programa promocional
de la compafiila o institucidén tiene que ©presentar 1los
beneficios que se obtendrdn del servicio, més que insistir en
el servicio en si; para reducir la incertidumbre sobre los
signos o evidencia de ello, determindndolo a partir del
lugar, personas, equipo, comunicacidén, simbolos y precios de
lo que ven.

HETEROGENEIDAD

Es imposible para una compafiia de servicios o incluso para un
vendedor individual de servicios, estandarizar la produccién.
Cada unidad de servicio es diferente en algo de las otras
unidades del mismo servicio.

IMPERDURABILIDAD

Los servicios no pueden almacenarse. La imperdurabilidad de
los servicios no es problema cuando la demanda es
consistente, porque es féacil abastecer de personal a los

servicios por adelantado.

® Ibidem P4g. 535.
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4. ANALISIS DEL MERCADO OBJETIVO

La tarea de analizar los mercados objetivos de una compafiia,

es esencialmente la misma si ésta ofrece un bien o
servicio’.
Los comercializadores de servicios deben comprender los

componentes de: La poblacién y el ingreso, los factores

demogréficos; en cuanto a como afectan al mercado para los

servicios. Ademads los comercializadores deben tratar de
determinar, el porqué? los consumidores adquieren
determinado servicio, es decir, ¢ Cudles son los motivos de

compra?. Los vendedores tienen que determinar los patrones de
compra para Ssus servicios: Cuéndo, Dénde Y% Cémo compran
los consumidores, Quién hace 1la compra, Quién toma la
decisidén de compra.

Los determinantes psicoldégicos del comportamiento de compra,
actitudes, percepciones y personalidad se vuelven
importantes al comercializar el servicio, debido a que, por
lo general, no se puede tocar, oler o gustar el servicio que
se ofrece. En igual forma, los factores socioldgicos de la
estructura de la

clase social y la influencia de 1los grupos pequefios son

determinantes.

" Ibidem Pag. 542.
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5. PROMOCION DE UN SERVICIO

En mercadeo de servicios se utilizan ampliamente varias
formas de promocidén, pero la venta personal desempena el
papel dominante®. Tanto si él1 se da cuenta de ello o no,
cualquier empleado de una empresa de servicios que entra en
contacto con un cliente, de hecho, es parte de la fuerza de
ventas. Con frecuencia, los clientes se forman una opinidén de
una institucidén y de sus servicios, sobre la base de los
encuentros de los mismos. Se utiliza el término encuentro de
servicios para describir la interaccidén de un cliente para
cualquier empleado de servicios o con cualquier elemento
tangible como pudiera ser el ambiente fisico de un
servicio.

En la promocidén de ventas, aunque con frecuencia resultan
imposibles las exhibiciones en el punto de compra de 1los
servicios que se ofrecen, pueden resultar efectivas las que
se hagan de los resultados que se obtienen al wusar un
servicio.
6 .ESTRATEGIAS DE MERCADOTECNIA PARA EMPRESAS DE SERVICIOS.

Muchos negocios de servicios son pequefios (zapateros
remendones, peluquerias) y con frecuencia piensan que la
mercadotecnia no es necesaria o es muy cara. Otros negocios
de servicios (Universidades, Hospitales) llegaron a tener
tanta demanda que no necesitaron comercializarse, sino hasta
fecha reciente, otros mas (despachos de abogados, médicos,
contadores) pensaban que acudir a la mercadotecnia era poco
profesional”.

Es mé&s, los negocios de servicios son més dificiles de

® Ibidem Pag. 549.
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administrar si sbélo se usan enfoques tradicionales de 1la
comercializacién. En el caso de los negocios de productos,
los productos son Dbastante parecidos y permanecen en 1los
anaqueles en espera de los clientes. Sin embargo, en el caso
de negocio de servicios, el <cliente interactia con el
prestador del servicio, cuya calidad del servicio es menos
segura y mas variable. El resultado del servicio no sélo esta
sujeto al prestador del servicio, sino a todo el proceso que
sustenta su produccién, por tanto; la comercializacién de
servicios requiere més de la comercializacién eterna
tradicional que se basa en las cuatro “P”, por lo que se
necesita una comercializacidén de servicios que requiera tanto
la mercadotecnia interna como la mercadotecnia interactiva.

6.1 Mercadotecnia Interna.

La mercadotecnia interna significa que la empresa de servicio
debe capacitar y motivar en forma eficaz a los empleados que
tienen contacto con los clientes, asi como a todo el personal
de apoyo a los servicios, para que trabajen en forma de
equipo a fin de proporcionarle satisfaccidédn al cliente. Para
que la empresa pueda proporcionar servicios de gran calidad
en forma consistente, todo el mundo se debe perfilar hacia
los clientes. No basta con tener un departamento de
mercadotecnia, encargado de la mercadotecnia tradicional si
el resto de la empresa hace lo que quiere. Los mercaddlogos
deben conseguir que todos los deméas miembros de la
organizacién que ejerciten la mercadotecnia'’.

De hecho, la mercadotecnia interna debe preceder a la

mercadotecnia externa. No tiene sentido anunciar un

% Kotler Armstrong “Mercadotecnia”, 6°. Edicién, Editorial, Prentice Hall 1994, Pag. 767.
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servicio excelente si el personal de la empresa no estd en
condicién de ofrecerlo.

6.2 La Mercadotecnia Interactiva.
Significa que la calidad percibida del servicio dependera
sobremanera de la calidad de 1la interaccién entre el
comprador y el vendedor. En la comercializacidén del
producto, la calidad del mismo casi nunca depende de la
forma de obtener el producto'’.

Sin embargo, en la comercializacidén de servicios, la calidad
del servicio depende tanto del prestador del servicio como
de la calidad del servicio prestado, sobre todo en el caso
de servicios profesionales.

El cliente no solo juzga la calidad de los servicios por su
calidad técnica (por decir algo, el éxito de una operacidn
quirtrgica), sino también por su calidad funcional (si el
médico manifestdé interés e inspird confianza). Por tanto,
los profesionales no pueden presuponer que el cliente

quedaréd satisfecho con un buen servicio técnico.

19 Ihidem Pag. 769.
1 |bidem Pég. 770.
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Ademds, tienen que dominar las capacidades o las funciones

de la mercadotecnia interactiva.

Figura # 3
Empresa

Tres tipos de
Mercadotecnia
en las emPresas Mercadotecnpfia

de Servicios I Interna

Empleados
Clientes

Mercadotecnia

Interactiva

6.3 Administracién de la calidad del servicio.

Una de las formas mas importantes de diferenciar una compafiia
de servicio es entregar de manera consistente un servicio de
mas alta calidad que los competidores. La clave consiste en
cumplir o superar las expectativas de calidad en el servicio
a los clientes. Estas expectativas se forman por las
experiencias pasadas, recomendaciones verbales y publicidad
de la empresa'’.

Los pacientes eligen a sus proveedores sobre esta base, vy
después de recibir el servicio, lo comparan con el esperado.
Si el servicio percibido es inferior al esperado, 1los

clientes pierden interés en el proveedor, pero si el servicio
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cumple o supera sus expectativas utilizardn de nuevo los
servicios de la empresa.

Muchas empresas estédn descubriendo que los servicios de
excelentes calidades pueden dar una fuerte ventaja
competitiva, que conduce a un mejor desempefio de las ventas y
las utilidades.

La conservacién de clientes es quizas la mejor medida de la
calidad es decir, la capacidad de las empresas de servicios
para conservar a sus clientes depende de la consistencia con
la que les proporcione valor.

El prestador de servicios tiene gque identificar las
expectativas de los clientes gque tiene en la mira en cuanto a
la calidad de los servicios, aunque la mayor calidad de los
servicios produce mayor satisfaccidén de los clientes, también
produce costos mas altos, no obstante, las inversiones en
servicios se suele retribuir en la medida que incrementan los
clientes conservados y las ventas, sea cual fuere el grado de
servicios ofrecidos es importante que el prestador de
servicios defina y comunique, con claridad, ese grado, de tal
manera, que sus empleados sepan que tienen que proporcionar y
por tanto, los clientes sepan que obtendran.

6.4 Estrategias Genéricas.
Las estrategias genéricas son aquellas que la empresa utiliza
para superar el desempefio de la competencia en un sector
industrial. Al enfrentarse a las cinco fuerzas competitivas,

Porter sefiala que hay tres estrategias genéricas de éxito

12 |bidem Pag. 771.



25

potencial, para desempefarse mejor gue otras empresas en el
sector industrial, estas son: Liderazgo Total en Costos,
Diferenciacién y Enfoque o alta segmentacién'®.

a) Liderazgo Total en Costos

Esta requiere de la construccidén agresiva de instalaciones
capaces de producir grandes volumenes en forma eficiente,
vigoroso empefioc en la reduccidén de costos basados en la
experiencia de rigidos controles de costos y gastos
indirectos, evitar las cuentas marginales y la minimizaciédn
de 1los <costos en A&reas como investigacién vy desarrollo,
servicio, fuerza de ventas, publicidad, etc., lo que requiere
de una fuerte atencidén administrativa al control de costos
para alcanzar estos fines.

b) Diferenciacién

La segunda estrategia genérica consiste en la diferenciacién
del producto o servicio que ofrece la empresa, creando algo
que sea percibido en el mercado como Unico.

Los métodos para la diferenciacidén pueden tomar muchas
formas: disefio de imagen de marca, tecnologia, servicio al
cliente, distribuidores, etc.

c) Enfoque o alta Segmentacién

La Ultima estrategia genérica consiste en enfocarse sobre un
grupo de compradores en particular, es decir, en un segmento
de la linea del servicio, o en un mercado geografico. Esta
estrategia se basa en la premisa de que la empresa

puede

3 Porter Michael E. “Estrategias Competitivas, 5*. Reimpresion, Marzo/1986, Pag. 26
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atender a un mercado mas, con méds efectividad o eficacia que
los competidores que compiten en forma general.

7. DESARROLLO DE ESTRATEGIAS.
El desarrollo de estrategias es Util para identificar en que
mercados ha de ingresar la compafiila y la forma en que ésta se
propone hacerlo'™. Uno de los aspectos claves para el
desarrollo de una estrategia es hacer un examen de los
diferentes segmentos presentes en el mercado, el cual
identifica en cudles de esos segmentos centrar la atencidn vy
cédmo posicionar el servicio el servicio dentro de los mismos.
La estrategia resultante tiene que habilitar a la
organizacidén para responder a las necesidades especificas de
sus clientes y hacerlo mas efectivamente que sus
competidores.
El desarrollo de wuna estrategia constituye una serie de
politicas y normas que han de guiar el esfuerzo de mercadeo
para un servicio o grupo de servicios en particular, en
relacién con un determinado conjunto de mercados. En ella hay
dos componentes claves:
1. Determinacidén del nivel apropiado de gastos en mercadeo.
La medida en que la divisién de mercadeo pueda controlar
esto, obviamente variard de acuerdo con las politicas de la
firma de que se trate y con la posicidén financiera de la

misma.

1 Christine Ennew Trevor Watkins Mike Wright “Mercadeo Estratégico de Servicios Financieros,
Editorial Legis, Pag. 65,66.
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2.Desarrollo de la mezcla de mercadeo.

Es decir, 1la combinacidén de servicios, ©precio, plaza vy
promocidén que ha de asegurar que el servicio sea el apropiado
en términos de sus caracteristicas. En el contexto de los
servicios, se ha dicho que los elementos de la mezcla de
mercadeo deben ampliarse para incluir aspectos tales como el
personal y el entorno fisico en el que se entrega el
servicio. No obstante, la necesidad de hacer esta distinciédn
es objeto de debate, puesto que estos aspectos, partes del
sistema de entrega, pueden considerarse como componentes del
elemento plaza de la mezcla de mercadeo.

Los ingredientes que contribuyen a que tenga éxito el
desarrollo de estrategias de servicios son: redefinir el
negocio para pensar en términos de Dbeneficios para el
cliente, identificar las dimensiones de servicio para situar
a la compafiila como un lider y la segmentacién segin el

servicio.
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8. COMERCIALIZACION ESTRATEGICA.
Dentro del mercadeo estratégico se considera el manejo de
variables estratégicas, dentro de de las cuales las
principales son: Investigacidn de Mercados (Prueba),
Segmentacidén de Mercados (Particién), Priorizacidén (Prioridad),
Y Posicionamiento de mercado.®’
VARIABLES ESTRATEGICAS:
8.1 Investigacién de mercados (Prueba):
“Es una técnica sistematizada de recopilacidén e
interpretacidén de hechos y datos que sirven en la
direccién de una empresa para una adecuada toma de decisiones
y para establecer asi una correcta politica de mercados”.'®
A través de 1la investigacién de mercado la empresa se
informa de 1los gustos y preferencias del mercado al cual
dirige sus productos, los cambios en el mismo vy las
posibilidades de éxito que tendrian los bienes y servicios
que ofrece con una base sélida para la toma de decisiones.
Es el diseflo, obtencidédn, andlisis y comunicacidn sistemética
de los datos y resultados pertinentes para una situacidn
especifica de mercadotecnia que afronta la compafiia.'’
Con la investigacién de mercado la empresa obtiene la
informacidén necesaria para elaborar un plan de accidn

ordenado y sistemdtico acerca de las exigencias del mercado.

15 Stanton William J. “Fundamentos de Mercadotecnia”, Octava Edicion , Pag. 172.
18 Fischer, Laura. “Mercadotecnia 2da. Edicion. Editorial Mc Graw Hill, México 1992. Pag. 106.

7 Kotler, Philip. “Mercadotecnia” 3era. Edicion. Editorial Prentice-Hall, México 1989. Pag. 91.
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La investigacién de mercado, tiene como objetivo fundamental
proporcionar informacidén util para la identificacidén vy
solucién de los diversos problemas de las empresas, asi como
para la toma de decisiones adecuadas en el momento oportuno y
preciso.

8.2 Segmentacién de mercado (Particién):

El mercado estd formado por grupos de compradores y éstos
difieren en uno o mé&s aspectos. Pueden diferir en sus deseos,
recursos, ubicaciones geograficas, actitudes y préacticas de
venta. Cualquiera de estas variables pueden usarse para
segmentar un mercado.

La segmentacién de mercado es el proceso de dividir el
mercado total heterogéneo para un bien o servicio en wvarios
segmentos, cada uno de los cuales tiende a ser homogéneo en
todos los aspectos importantes.®®

Las principales variables que se usan para la segmentacidén de
mercados son:

» Geogréafica

Es la divisidén del mercado en diferentes unidades geogréaficas
como: naciones, estados, regiones, municipios, ciudades o
barrios. La compafila decide operar en una o en unas 4&reas
geograficas, o bien en todas pero, prestdndole atencidén a
variaciones en las necesidades y preferencias geograficas.

» Demogréafica

18 Stanton, William J. “Fundamentos de Marketing”, 9. Edicion. Editorial Mc Graw Hill, México 1992.
Pag.92.
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Consiste en dividir el mercado en grupos con base en
variables demograficas como: edad, sexo, tamafio de familia,
ciclo de wvida familiar, ingresos, ocupacién, educacidn,
religidén, raza y nacionalidad.

» Psicogréafica

Los compradores se dividen en diferentes grupos baséandose en
la clase social, el estilo de vida o las caracteristicas de
la personalidad.

» Segmentacién por la conducta

Los compradores se dividen en grupos basdndose en sus
conocimientos, actitudes, uso o respuesta de un producto.

8.3 Priorizacién de mercados (Prioridad):

La priorizacidén de mercados permite seleccionar aquellos
mercados que por sus caracteristicas deberdn ser atendidos
con mayor rapidez que otros. Esta variable indica qué
segmento de mercado deberd tener prioridad para @ ser
considerado, tomando en cuenta la demanda, rentabilidad vy
cobertura del segmento a que estd orientada la produccidn.

El proceso para seleccionar aquel segmento de mercado que
debe servirse primero, se hard considerando cual de ellos
merece atencidén més urgente respecto a otros.

8.4 Posicionamiento en el mercado:

Una vez que una compafiia haya decidido en cuédles segmentos de
mercado entrar, debe decidir qué posiciones quiere ocupar en
ese segmento.

La posicidén de un producto es la forma como los consumidores
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lo definen de acuerdo con atributos importantes: el lugar que
el producto ocupa en la mente del consumidor, en relacidn con
los productos de la competencia.®’

Existen diversos criterios para lograr el posicionamiento en
el mercado, estas varian desde las necesidades que satisfacen
los beneficios que se ofrecen, las caracteristicas
particulares del producto o las ocasiones de uso gue tengan.

La seleccién del mercado define a los competidores de 1la
compafiia y sus posibilidades de posicionamiento. La empresa
investiga las posiciones de los competidores y decide adoptar
una posicidén similar a la de algun competidor, o perseguir un
agujero en el mercado. Si la compafiia se posiciona cerca de
otro competidor debe buscar mayor diferenciacién mediante
caracteristicas del producto vy diferencias en precio vy

calidad.

% Kotler, Philip, “Mercadotecnia”. 3era. Edicion. Editorial Prentice-Hall, México 1989. P4g. 273.



9. VARIABLES TACTICAS:
9.1 Producto

Concepto

32

Un producto es todo aquello que puede ofrecerse a la atencidn

de un mercado para su adquisicidén, uso y consumo y que ademéas

puede satisfacer un deseo o necesidad. Abarca objetos
fisicos, servicios, personas, sitios, organizaciones e
ideas.?’

Un producto es cualquier cosa (tanto favorable como

desfavorable) que se recibe en un intercambio, es un complejo

de atributos tangibles que incluye provechos o beneficios

funcionales, sociales o psicolégicos.?

9.2 Precio

Concepto

Precio, es el valor expresado en términos de colones
centavos o cualquier otro medio de intercambio monetario.?
9.2.1 Objetivos de la fijacién de precios

La estrategia de fijacidén de precios empieza con

Yy

la

determinacién de objetivos. Por lo general los técnicos en

mercadeo realizan la fijacidén de precios sin perder de vista

sus objetivos. La estrategia de los precios determina la

posicidén de la empresa dentro del mercado, frente a frente

20 Kotler, Philip, “Fundamentos de Mercadotecnia”, 1*. Edicion en espafiol. Editorial Prentice-Hall,
Hispanoamericana, S.A. , México 1985, Pag. 217.

MWMmemnMyQCFHMmemnglfEMMnmemmﬁnmmEmMMHmmmmkm&

México 1982. Pag. 172.
22 Stanton, William, “Fundamentos de Mercadotecnia”, 9°. Edicion en espaiiol, Mc Graw Hill, México
1992, Pag. 264.
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con sus competidores.

A continuacién se detallan los siguientes objetivos de
fijacidén de precios:

» Orientacién hacia las utilidades:

- Para lograr un rendimiento objetivo

- Para maximizar las utilidades.

» Orientacidén hacia las ventas:

- Para aumentar el volumen de las ventas.

- Para mantener o aumentar la participacién del mercado.

» Orientacién hacia el status quo:

- Para estabilizar los precios

- Para hacer frente a la competencia.?’

9.3 Plaza

Concepto

Es el &4rea elegida y donde el producto se puede hacer llegar
al consumidor final por medio de los canales intermediarios
adecuados. Las decisiones sobre la plaza, se toman con el
propdésito de encontrar; dbénde, cudndo y por quién los
productos y servicios deberédn ofrecerse para la venta. En la
mercadotecnia los canales de distribucidén tienen como
objetivo tender un puente entre el fabricante y consumidor.
9.3.1 Funciones del canal de distribucién

Son importantes porque cumplen dos funciones: primero es la

comunicacién y segundo es el intercambio. Los canales de

2 Stanton, William, “Fundamentos de Marketing”, Op. Cit. Pag. 266 y 267.
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distribucién funcionan como medios de comunicacidén en dos
sentidos; primero trasladan al empresario las inquietudes vy
sugerencias de los consumidores traducidos en necesidades,
deseos y preferencias; segundo, trasladan a los consumidores
las respuestas de los fabricantes convertidos en productos.

El intercambio consiste en el cambio de dinero por bienes vy
servicios o el trueque de un bien para gque esto se de es
importante que exista interés, satisfaccidén y convencimiento
entre oferentes y demandantes.

9.4 Promocién

La promocidn constituye la cuarta variable de la
comercializacidédn y es la que posibilita la comunicacidédn entre
el vendedor y el comprador cuando se conocen las necesidades
y preferencias de los demandantes. La promocién involucra a
las actividades que tienen como fin impulsar la venta de los
productos, dirigiéndose a los consumidores. Esencialmente la
promocidén busca informar, persuadir y comunicar al consumidor

las caracteristicas particulares de un bien o servicio.
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Concepto

El papel de la promocidén es comunicarse con las personas,
grupos u organizaciones para facilitar, en forma directa o
indirecta, los intercambios para que acepten un producto de
la organizacién.?*

9.4.1 Métodos Promocionales

» Publicidad

El programa publicitario expresa los fines de la empresa
tratando de lograr una comunicacién eficaz por medio de
mensajes escritos, verbales o visuales, con el propdsito de
vender un producto o servicio. Ademds del objetivo principal,
existen otros més especificos que son complementos para el
fin principal como:

- Apoyo a la venta personal

- Llegar al publico inaccesible para la fuerza de Ventas.
- Mejorar las relaciones con el distribuidor

- Entrar a un nuevo mercado

- Introducir un nuevo producto

- Aumentar las ventas de un nuevo producto

- Expandir las ventas a la industria

- Contrarrestar los prejuicios o la sustitucidn

- Crear Dbuena voluntad hacia la empresa y mejorar su
reputacién

» Promocidén de Ventas

Es una actividad que utiliza una serie de elementos

promocionales con el objeto de obtener una respuesta mas

%4 pride y Ferrell, Marketing, Decisiones y Conceptos Baésicos, 22. Edicién, Nva. Editorial Interamericana,
Meéxico 1984, P4g. 382.
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rapida en el mercado.

Dichos instrumentos lo constituyen los incentivos
promocionales al producto, los cuales estadn dirigidos al
consumidor, a los vendedores y revendedores.

VARIABLES INCONTROLABLES

Ademéds de las variables controlables, existen otras variables
incontrolables que influyen sobre las empresas que brindan
servicios Odontoldgicos, sobre las cuales poco puede hacerse
para cambiarlas; pero que inciden en la planificacidén de las
estrategias.

Dentro de este tipo de variables se encuentra la competencia,

aspectos socioculturales y la economia.

10.1 Competencia

La competencia entre los servicios Médico-Dentales ocupa un
lugar importante en la comercializacidén y por lo tanto al
planificarla debe considerarse la situacidén real del producto

en el mercado.

10.2 Tecnologia

La tecnologia implica cambios en los Sistemas %
procedimientos de la prestacidén de servicios, modificando
los costos y una mejor utilizacién de recursos de la empresa.
La tecnologia nueva es causa de obsolescencia para la
prestacién de servicios Médico Odontoldédgicos con métodos
tradicionales; por lo tanto, las empresas deben identificar y
adoptar nuevas tecnologias, vya dque éstos son elementos

decisivos en la lucha comercial.
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10.3 Aspectos socio-culturales

10.3.1 Factores sociales

En la conducta del consumidor también repercuten los
factores sociales, como los grupos de referencia del
consumidor, la familia, los papeles y situaciones sociales.
La conducta de una persona estd fuertemente influenciada por
muchos grupos.

10.3.2 Factores culturales
“Los seres humanos crecen en una sociedad particular que da
forma a sus creencias, valores y normas fundamentales.
Absorben casi inconscientemente, una visidén del mundo que
define su relacién consigo mismo y con otros.?’

10.4 Economia
La economia tiene incidencia en la comercializacidén en
aspectos como salarios, situaciones crediticias, cambiarias,
inflacionarias, devaluaciones y sus efectos en la poblacidn.
Por otra parte las condiciones econdémicas en las empresas
limitan los recursos que se puedan utilizar para satisfacer
la demanda, desarrollar nuevos productos o servicios,

mantener inventarios o i1nvertir en instalaciones.

% |bidem. Pag. 147
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LA COMUNICACION DE SERVICIOS.
La comunicacidén desempefia un papel preponderante en el éxito
de una estrategia de servicios, cualquiera que sea ésta.
Es el wvehiculo indispensable para ampliar la clientela,
conseguir su lealtad, motivar a los empleados y darles una
dieta exacta de las normas de calidad que se sabe respetar.
La comunicacién debe de ir dirigida a un determinado grupo.
Pierde toda su eficacia cuando trata de dirigirse a todo el
mundo.
La comunicacién no se limita al mensaje publicitario o a la
documentacién técnica, sino que cubre todas las
circunstancias, directas e indirectas que ponen al cliente en
relacién con la empresa y que contribuye a comunicar su
calidad.
La comunicacidén tiene una doble ventaja dentro de la empresa.
Por una parte, informa a los empleados sobre las normas de
calidad y las promesas de la empresa a sus clientes. Cada
empleado puede entender las implicaciones que ello supone con
relacién a su trabajo, desde la forma en que se responde al
teléfono, hasta el tratamiento de las reclamaciones. Por otra
parte es un estimulo a la propia estimacién y moviliza las
energias. Muchas campafias publicitarias aluden en primer
lugar al personal normal. Hay que saber vender la calidad de
un servicio a los empleados antes de vendérsela a los
clientes. Un empleado escéptico es incapaz de convencer a sus

clientes. Las empresas dque van a la cabeza en este campo
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lanzan verdaderas campafias internas para elevar a su personal
a nivel de excelencia que persiguen. Estas campafias
garantizan, no solo la indispensable continuidad en la
comunicacién sino que producen también el efecto de estimular

el orgullo y el placer de contribuir al éxito de la empresa.
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CAPITULO II
SITUACION ACTUAL DE LA COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS MEDICO
DENTALES QUE OFERTA LA CLINICA DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE

LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

A. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.
De acuerdo a entrevistas realizadas al ©personal de la
Direccidén de Clinicas de la Facultad de Odontologia de la
Universidad de E1 Salvador, existen factores que influyen en
la comercializacidén adecuada de los servicios Médico-Dentales
por lo cual se plantea el problema de investigacidn asi:
;Qué factores obstaculizan una comercializacidén efectiva de
los servicios Médico-Dentales de la Clinica Odontolégica de
la F.O0.UES.?

2. DELIMITACION DEL PROBLEMA
La investigacidén se realizd en base a un estudio de mercado a
personas con niveles de ingresos econdmicos medios y bajos de
los sectores cercanos al Campus Universitario (Comunidad La
Fosa, Comunidad El1 Refugio, Comunidad Flor Blanca, Comunidad
San José, Comunidad Yanira) y encuestas a estudiantes de la
Facultad de Odontologia, capacitados para realizar practicas
odontoldégicas en la Clinica, asi como también al personal

administrativo que labora en la misma, con el objeto de
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determinar los factores que influyen en la comercializacidn
de los servicios Médico-Dentales que demande la poblacidn.
JUSTIFICACION

Debido a las condiciones cambiantes del entorno de la Clinica
Odontolégica de la F.0.UES. entre las cuales cabe mencionar:
a) E1 crecimiento de la poblaciédn.

b) La existencia de una mayor educacidén en cuanto a salud
bucal se refiere.

c) E1l incremento en la demanda de servicios Odontoldgicos de
calidad.

La Clinica, debe considerar en este contexto la necesidad de
desarrollar estrategias de comercializacidén gque ©permitan
encausar las acciones administrativas con una orientacidén a la
mercadotecnia, de manera que contribuyan a mejorar la
prestacién de servicios odontoldégicos que satisfagan las
expectativas de sus pacientes, fortaleciendo a su vez la
generacién de ingresos econdmicos como parte de los recursos
propios de la Facultad, necesarios para el autofinanciamiento
de las actividades clinicas a través de una mayor captacidn de
pacientes, favoreciendo la formacién del recurso humano a
nivel de profesional en el &rea Odontoldégica al funcionar como
centro de formacidén académica y destrezas de los estudiantes,
dédndoles la oportunidad de conocer diferentes casos o cuadros

clinicos importantes para fundamentar la teoria con la
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practica, desarrollando en ellos una conciencia social que les
permita ser verdaderos profesionales al servicio de la
poblaciédn.

Tomando en cuenta que la globalizacidén ofrece una serie de
beneficios a la profesidén odontoldbgica como por ejemplo la
apertura de nuevos establecimientos especializados en la venta
de materiales dentales, equipo y productos odontoldgicos, asi
como  también la implementacidén de seminarios, charlas
demostaciones de nuevos productos, etc., la Clinica debe dar
la importancia que merece el desarrollo de estrategias de
comercializacidén para el logro de los objetivos, el
posicionamiento y la participacién de mercado asi como también

el éxito frente a la competencia.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1 GENERAL
Realizar un estudio interno y externo que permita determinar
factores que influyen en la comercializacidén de los servicios

Médico-Dentales que oferta la Clinica de la F.O.UES.

4.2 ESPECIFICOS
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1. Identificar factores que dificultan a la Clinica el

contacto con sus clientes potenciales.

2. Investigar las necesidades de salud bucal de la poblacién,
que permita a la Direccidén de Clinicas, definir programas de
accidn a seguir para comercializar efectivamente los

servicios Odontoldégicos que ofrece la Clinica.

3. Identificar elementos claves que den lugar a dque la
Clinica logre un a mayor participacidén en el mercado de

servicios Dentales.

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.

5.1 HIPOTESIS GENERAL

La identificacién de los factores que influyen en la
comercializacién de servicios facilitard a la Direccidn de
Clinicas la toma de decisiones en el mejoramiento de la

comercializacién de servicios Odontoldgicos.

5.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. Determinar las necesidades de la poblacidén en cuanto a
salud bucal, le permitird a la Clinica establecer contacto
con sus clientes potenciales, lo cual contribuye a orientar

de mejor forma la prestacidn de servicios.



44

2. La existencia de Estrategias de Comercializacidn
proporcionard a la Direccién de Clinicas herramientas
administrativas que orienten la toma de decisiones en
relacién a la comercializacién de los servicios
Odontolégicos, que beneficien la participacién de mercado de

la Clinica.
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OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.

Hipétesis General:

La identificacién de los factores que influyen en la
comercializacién de los servicios facilitard a la Direccidn
de Clinicas la toma de decisiones en el mejoramiento de la

comercializacién de servicios Odontoldgicos.

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
» Identificacidn de los| » Mejora de la
Factores que influyen en comercializacidn de
la comercializacidn. servicios.
INDICADORES INDICADORES

» Estrategias de Prestacidén| » Incremento de la Demanda

de Servicios » Mayor cobertura de
» Promociédn mercado
» Calidad en el Servicio » Diversificacidén de
» Mercado Meta servicios

» Incremento en la
Capacidad Instalada.

» Innovacidén de equipo
médico Odontoldgico

» Capacidad y experiencia
del personal que brinda

el Servicio.
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Hipétesis Especificas:

a) El determinar las necesidades de la poblacidén en cuanto a
salud bucal, le permitird a la Clinica, establecer contacto
con sus clientes potenciales, lo cual contribuye a orientar

de mejor forma la prestacidn de sus servicios.

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

» Necesidades de salud » Mejor orientacién de la

bucal de la poblacién prestacién de servicios.

INDICADORES INDICADORES
» Problemas de salud bucal » Creacién de politicas de
» Clinicas accesibles atencidén al paciente.
» Atencidén oportuna » Experiencia del personal
» Actitud de la poblacidn que brindan el servicio.

» Capacitacidén Técnica
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b) La existencia de Estrategias de Comercializacién
proporcionard a la Direccién de Clinicas herramientas
administrativas que orienten la toma de decisiones en
relacién a la comercializacidn de los servicios
Odontolégicos, que beneficie la participacidén de mercado de

la Clinica.

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

» Existencia de estrategias |» Participacién de mercado
de Comercializacidn de la Clinica.

INDICADORES INDICADORES

» Claridad en los objetivos |» Numero de servicios

» Claridad en las » Diversificacidén de
actividades servicios

» Experiencia en el » Numero de clientes
desarrollo de las » Ingresos de la Clinica
actividades. » Crecimiento de la

Capacidad Instalada.
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7. METODOS Y TECNICAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION.
Con el propdsito de realizar una seleccidén de métodos vy
técnicas que permita calcular adecuadamente el tamafio de la
muestra y su operacionalizacién de modo gque se obtenga
informacidén que ayude a disefiar Estrategias de
Comercializacién para los servicios Médico-Dentales que
oferta la Clinica de la F.0.UES, se plantean los siguientes
métodos y técnicas.
7.1 FUENTES DE INFORMACION PARA LA OBTENCION DE DATOS
PRIMARIOS Y SECUNDARIOS.
a) DATOS SECUNDARIOS:
Estos datos se obtuvieron de 1la consulta de informacién
contenida en libros, tesis, revistas, diccionarios %
documentacidn en general, relacionados con la salud,
desarrollo social y estadisticas a fin de elaborar el marco
de referencia que sustentarada la investigacién.
b) DATOS PRIMARIOS:
Estos se recopilaron mediante visitas y observaciones
realizadas a la Clinica de la F.0.UES; asi como también, en
las diferentes comunidades en estudio, considerédndose ademés
la wutilizaciédn de instrumentos para la recoleccidén de
informacidén como son:

» ENCUESTAS:
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Las cuales fueron dirigidas a los estudiantes del A&rea
Clinica, gquienes son los que directamente se encargan de
brindar el servicio y a personas con ingresos econdmicos
medios vy Dbajos residentes en los alrededores del Campus
Universitario, lo cual permitié la obtencién de informacidn
consistente para la investigacidén (Ver anexo # 8, Modelo de
Encuesta realizadas a los estudiantes y poblacién).

» ENTREVISTAS PERSONALES:

través de las cuales se obtuvo informacidén complementaria a
las encuestas por ser dirigidas al personal Administrativo vy
Docente, los cuales tratan de forma indirecta con el paciente
en el proceso de atencién Odontoldégica de la Clinica (Ver
anexo # 9 Modelo de entrevista a Docentes vy Personal
Administrativo) .

Dicha informacién permitid recolectar informacidén primaria vy
original necesaria para la realizacidén de este estudio.

7.2 DETERMINACION DE UNIVERSO Y MUESTRA.

Se considera de importancia el estudio de dos universos que
son:

a) Poblacidén Oferente

b) Poblacidédn Demandante

7.2.1 UNIVERSOS:

a) POBLACION OFERENTE:

Este tipo de poblacidén estard compuesta por:
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» Los estudiantes de la carrera Doctorado en Cirugia Dental,
que pertenecen al 4&rea de practicas clinicas, los cuales
cursan actualmente los ciclos 1impares (V,VII,IX) vy que
posteriormente formaradn parte de los ciclos pares(VI,VIII,X);
por 1lo que durante la realizacién de la investigacidn se
podréd contar con los mismos estudiantes; los cuales, son 1los
encargados de Dbrindar a la poblacidn los servicios
odontolégicos, contando para ello con el tutoreo del personal
Docente del 4&rea Clinica, considerando que el estudiante
trata de manera mas directa con el paciente, se delimitd 1la
realizacidén de encuestas para dicho personal (Ver anexo # 7),
garantizando asi la consistencia de la informacién obtenida
referente a la evaluacidén de los servicios Odontoldégicos que
brinda la Clinica.

» Personal Docente vy Administrativo, dentro del cual se
considera la Direccidén de Clinica; los cuales participan
indirectamente en la prestacidédn del servicio Odontoldgico.
Para obtener informacidén mas amplia y completa acerca del
funcionamiento de la Clinica y al evaluacidén de los servicios
Odontolégicos que Dbrinda, se realizaron a dicho personal
entrevistas por medio de un guidén de preguntas. (Ver anexo #
8). Cabe mencionar que a la Direccién de Clinicas se
realizaron en varias ocasiones entrevistas sobre aspectos més

especificos necesarios en el desarrollo de la investigacién.
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b) POBLACION DEMANDANTE:

La definen las personas con niveles de ingresos econdmicos
medios y bajos que requieran o demanden atencidén Odontoldgica
con capacidad de responder a las -encuestas (15 afios en
adelante) y residan en los alrededores de la Universidad de
El Salvador.

Para clasificar la poblacidén en relacidn a sus ingresos se
hizo por medio de la encuesta, para lo cual se tomaron en
cuenta los siguientes criterios:

» FACTORES ECONOMICOS:

Constituido por el poder adquisitivo o ingresos familiares de
las personas, para lo cual se determinan los ingreso bajos,
como los ingresos que no sobrepasan alrededor de dos salarios
minimos y medio mensualmente y los ingresos medios como
aquellos que alcanzan hasta los cuatro salarios minimos
mensuales, cabe mencionar que dichos ingresos incluyen
salarios, 1ngresos provenientes de remesas del extranjero,

ingresos obtenidos en negocios que el grupo familiar posee.
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» AMBIENTE CULTURAL Y SOCIAL:

Rodean a este ambiente los estilos de wvida, <creencias,
valores sociales, papel del hombre y la mujer, insistencia en
la calidad de wvida, comodidad, etc.

» APOYOS INSTITUCIONALES (ACTUALES) :

Incluye donaciones, reconstruccién de casas, realizacidédn de
obras de proteccidén, atencidén médica, etc., ya sea por parte
de las Alcaldias, ONG'S u otros.

7.2.2 MUESTRAS:

a) POBLACION OFERENTE:

Para el calculo del tamafio de la muestra, se uso la férmula
estadistica para poblacidédn finita por ser la que se apega a
la poblaciédn.

Férmula empleada:

Donde:

= Tamafio de la Muestra

N = Tamafio de la Poblacién 6 Universo
Z = Nivel de Confianza

P = Probabilidad de éxito

q = Probabilidad de Fracaso

e = Error Muestral.
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CALCULO DE LA MUESTRA:

Datos:

221 Estudiantes que realizan practicas en la
Clinica Odontolébgica.

0.07 representa el margen de error que se espera en
el desarrollo de la investigacidén, y la diferencia
entre el pardmetro poblacional y el estadistico

(proporcidén calculada en la muestra) no serd mayor

del 7%.
0.70 = 70%
0.30 = 30%

Estos porcentajes fueron determinados por medio de
una prueba piloto realizada con anterioridad a 1la
investigacién.

[0.95— 45] /100 = 0.475 por tablas = 1.96

Se determindé el 95% como nivel de confianza, para

que la investigacidn sea veraz y representativa.
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Aplicando la férmula se tiene:

(1.96)7 (221) (0.70) (0.30)
t (1.96)% (0.70) (0.30) + (221 -1)(0.06)7
178.28
n =
1.602
n = 111.2
n =111

Las 111 encuestas se realizaron aleatoriamente (Método
de Muestreo Aleatorio Simple)entre los estudiantes que
realizan préacticas <clinicas, vya gque a todos se les
considera capacitados para evaluar el funcionamiento de
la Clinica vy la efectividad en la prestacidén de
servicios.

B. POBLACION DEMANDANTE:

Por ser ésta poblacidn numerosa segun las
caracteristicas antes mencionadas se establecerd la

muestra mediante la férmula de Poblacidn Infinita.



CALCULO DE LA MUESTRA:

Para el cédlculo del tamafio de la muestra, se aplicara
férmula siguiente:
22 p g
n =
o2

Donde:

n = Tamafilo de la Muestra

Z = Nivel de Confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de Fracaso.

e = Error Muestral

Aplicando la férmula correspondiente se tiene:

Datos:

?

[0.95 - 45] /100 = 0.475, por tabla = 1.96
0.80

0.20

0.06

55

la
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Aplicando la férmula se tiene:

(1.96)” (0.8) (0.2)
n =
(0.06)7

0.61
n =

0.0036
n = 169
Por lo que la Muestra de la poblacién es de 169

personas, la técnica utilizada para la seleccidn de
grupos que formaron parte de la muestra fué el muestreo
por conglomerados, para lo cual se hizo necesario
consultar los registros de pacientes de la Clinica, para
determinar las zonas de donde provienen generalmente sus
pacientes, como la investigacidén comprende la evaluaciédn
de los servicios Odontoldégicos, dentro de los cuales se
incluyen principalmente los servicios ofertados por la
Clinica de la F.0.UES, se obtuvo un listado de dichos
lugares, de los cuales fueron seleccionados
aleatoriamente grupos o conglomerados de elementos, como
parte de la muestra, obteniéndose los siguientes

lugares: Comunidad la Fosa, Comunidad San José,
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Comunidad E1 Refugio, Comunidad Flor Blanca y Comunidad
Yanira.

Una vez seleccionado un grupo o conglomerado, cada
elemento del grupo se incluydé a la muestra; tomando en
cuenta que los conglomerados son grandes se realizd un
muestreo no aleatorio, cuyo procedimiento es 1llamado
“Muestra por Cuotas”, el cual consiste en seleccionar
con arreglo o pautas especificas sobre qué? o cuantos
elementos deben sacarse, lo que permite tomar en cuenta
para cada conglomerado las caracteristicas de la
poblacidén demandante (Ingresos econdmicos medios y bajos
y que residan en los alrededores del Campus
Universitario); lo cual, beneficidé la representatividad
de la informacidén, vya que las personas dJue eran
pacientes de 1la Clinica Odontoldégica de la F.O.UES
podian evaluar sus servicios espontédneamente sin

sentirse inducidos, al igual que las demas personas.
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ANALISIS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
ESTUDIANTES DEL AREA CLINICA DE LA F.O.UES:

(Ver anexo # 10, Gréaficos)

Analisis 1:

Para la realizacidn de la investigacidén se encuestaron
aleatoriamente a estudiantes que realizan practicas en la
Clinica Dental de la Facultad de Odontologia de la
Universidad de El1 Salvador (F.0O.UES) de las cuales el 62.20%
corresponde a estudiantes del sexo femenino y el 37.8% al
sexo masculino.

Analisis 2:

Segun los resultados obtenidos, los estudiantes encuestados
que realizan practicas en la Clinica de la F.0.U.E.S. el
41.40% corresponde a los estudiantes de 4° afio, el 31.60% a
estudiantes de 3° afio y una menor proporcién que es
representada por estudiantes de 5° afio de la carrera
Doctorado en Cirugia Dental, los cuales evaluardn a través de
encuestas, los servicios odontoldgicos que ofrece la Clinica.
Analisis 3:

De los resultados obtenidos, el mayor porcentaje de 1los
estudiantes encuestados (43.25%) consideran que el objetivo
que persiguen los servicios odontoldégicos de la Clinica es
que los estudiantes conozcan y manejen un sistema de atencién

odontoldégica de alta calidad y gran cobertura, un 31.53%
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opina que el objetivo que se persigue consiste en ejecutar
tratamientos dentales que permitan prevenir enfermedades y en
menor proporcidén (22.52%) de estudiantes que consideran que
el objetivo perseguido con los servicios prestados en la
Clinica, es incorporar avances cientificos y técnicos en el
campo odontolégico para ponerlos al servicio de las mayorias.
Lo gque demuestra en general, gue no existe una adecuada
difusién de los objetivos por parte de la administracién de
la Clinica para con el personal que la integra; lo cual, es
reflejado por la falta de unificacidén en las opiniones de los
estudiantes respecto al objetivo perseguido con la
prestacién de servicios odontoldgicos en la Clinica.

Analisis 4:

Una mayor proporcidédn de estudiantes (64.0%) que Dbrindan
servicios odontoldégicos en la Clinica y que respondieron a
las encuestas manifiestan que los materiales no representan
un obstaculo para la prestacidédn de servicios; ya que cuentan
con los necesarios, mientras un 36.0% afirma tener problemas
con los materiales en cuanto a su adgquisicién.

Por lo que se considera que en la Clinica, los materiales no
representan un obstaculo para brindar eficientemente 1los
servicios odontolégicos que actualmente ofrece a la

poblaciédn.
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Analisis 5:

Analizando los resultados, 1la opinién de los estudiantes
encuestados que prestan servicios odontoldégicos en la
Clinica, respecto a la atencidén brindada a la poblacidén un
91.90% la considera desde buena hasta excelente, por lo que
la atencidén que se brinda al paciente es un factor favorable
para la Clinica.

Analisis 6:

De los estudiantes que brindan el servicio en la Clinica vy
que respondieron a las encuestas realizadas, el 93.70%
consideran que dentro de los servicios que ofrece la Clinica
actualmente, llenan las expectativas de sus ©pacientes;
mientras que para un 6.30% de los estudiantes, la Clinica
debe preocuparse por dar un mayor satisfaccién al paciente
cumpliendo con sus expectativas en la prestacidén de servicios
odontoldégicos actuales.

Por lo que los estudiantes manifiestan gque los servicios
odontoldbgicos que brinda la Clinica actualmente son
efectivos, vya que van de acuerdo a las necesidades que
presentan los pacientes.

Analisis 7:

Para el 55.86% del total de estudiantes que fueron
encuestados y que realizan sus practicas en la Clinica

afirman que los pacientes reciben seguimiento posterior a la
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realizacién de sus tratamientos odontoldgicos que les permite
mantener su salud bucal, sin embargo para el 43.24% no existe
un seguimiento para el paciente, esto debido a dque los
estudiantes deben de cumplir con otras actividades que son
requisitos de la Clinica, lo que no permite dar continuidad
a los servicios prestados; por lo que se determina que
existe seguimiento en los tratamientos gque se Dbrindan al
paciente, lo que mejora la calidad del servicio odontolégico.
Analisis 8:

De acuerdo a los resultados obtenidos de 1las encuestas
realizadas a los estudiantes que prestan el servicio en la
Clinica de la F.0.UES, el 70.27% manifiestan que la Clinica
no wutilizan incentivos que atraigan el interés de 1la
poblacién y que permitan el incremento en la demanda de
servicios dentales, mientras gue un menor porcentaje (27.93%)
perciben la existencia de incentivos gque fomenten la
adquisicidén de servicios odontoldgicos que ofrece la Clinica.
Por lo que se determina que en la Clinica no existen
promociones efectivas que incentiven a la poblacién a
demandar servicios odontoldégicos en la Clinica que propicie

un incremento en la demanda.
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Analisis 9:

Analizando los resultados obtenidos de la opinidén de los
estudiantes encuestados del &rea Clinica respecto al papel
que juegan las promociones en el incremento de la demanda se
tiene que el 27.93% que afirman en el analisis anterior 1la
existencia de promociones, en su mayoria (81.08%) las
consideran necesarias para el incremento en la demanda,
mientras que un 18.92% opinan que dichas promociones no son
determinantes para que la poblacién demande en mayor medida
los servicios que 1la Clinica ofrece, 1lo que conlleva a
determinar la importancia de que las variables mercadoldgicas
sean tomadas en cuenta por el profesional Odontdlogo para el
logro de los objetivos y no tomarse como aspectos aislados en
la prestacién de servicios.

Analisis 10:

El 63.06% de los estudiantes que brindan el servicio en la
Clinica Odontoldégica y que fueron encuestados opinan que los
pacientes reciben la informacidén necesaria al interior de la
Clinica de los servicios que demanda, vya dque antes de
realizar un tratamiento odontoldégico, al paciente se realiza
un diagndéstico, el cual permite informar el plan de
tratamiento que necesita, asi como también los pasos a seguir

para la ejecucidén del mismo, mientras que para un 27.93% de
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los estudiantes, el paciente carece de la informacidn
necesaria respecto a los servicios odontoldégicos requeridos.
Lo que demuestra que la Clinica brinda informacién oportuna
de los servicios que ofrece a sus pacientes, mediante un
diagnostico clinico en el cual el ©paciente tiene la
oportunidad de aclarar sus dudas respecto al plan de
tratamiento que debe seguir, lo que genera un mejor servicio
al paciente.

Analisis 11:

Analizando los resultados obtenidos de la opinidén de los
estudiantes pertenecientes al &rea <clinica respecto a la
comunicacién que la Clinica establece actualmente con la
poblacién objetiva, es considerada en su mayoria (45.95%)
como buena, seguida del 36.04% de las opiniones que describen
dicha comunicacién desde excelente a buena y el 14.41% la
evallan desde regular hasta deficiente.

Lo anterior da lugar a determinar que la Clinica debe mejorar
la comunicacién que actualmente establece con la poblacidn,
ya que en su mayoria es considerada por los estudiantes como
un factor que se debe mejorar a través de diferentes medios
que propicien un contacto efectivo entre la poblacidén
objetiva (la cual incluye a no pacientes de la Clinica)y la
Clinica como tal, que permita apoyar el desarrollo de una

eficiente comercializacidédn de servicios odontoldgicos.
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Analisis 12:

De los resultados obtenidos, el 69.37% de los estudiantes
del area clinica que respondieron a las encuestas,
manifiestan que la Clinica no estd en capacidad de brindar
nuevos servicios odontoldgicos por no poseer 1los recursos
necesarios que permitan ampliar dicha prestacidn
(Infraestructura, recursos materiales, financieros, etc.
exceptuando el recurso humano, ya que la Clinica posee un
equipo de docentes capacitados para apoyar la prestacién de
nuevos servicios),mientras que un 25.22% considera que la
Clinica se encuentra en posibilidades de diversificar sus
servicios.

Por lo que se determina, que en la Clinica no existe 1la
capacidad necesaria para brindar nuevos servicios dentales
que contribuyan a incrementar la demanda, debido a la
limitante de recursos que posee.

Analisis 13:

De acuerdo a los resultados obtenidos el 70.27% de
estudiantes que prestan los servicios odontoldégicos en la
Clinica de la F.0.UES y respondieron a las encuestas opinan,
que los servicios prestados en la Clinica estédn dirigidos a
personas de ingresos econdémicos bajos y un 24.33% considera
que es dirigido a personas de ingresos econdémicos medios, ya

que los precios son accesibles.
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Por lo que el mercado objetivo gque posee la Clinica
actualmente estéa compuesto por personas de ingresos
econémicos bajos (en una mayor proporcidn) e 1ingresos

econémicos medios.

8.1 CRUCES VARIABLES CONSIDERADAS EN EL CUESTIONARIO DIRIGIDO
A LOS ESTUDIANTES QUE PERTENECEN AL AREA CLINICA DE 1A
F.O.UES. (ver anexo # 10-A, Tablas)

Analisis 1:

Al realizar un cruce entre las variables Atencidén y Nivel de
la carrera del cuestionario dirigido a los estudiantes se
determind, se determindé que la atencidén brindada al paciente
en la Clinica Odontoldégica Universitaria se clasifica en su
mayoria (91.90%) desde Buena hasta Excelente de acuerdo a la
opinidén de los estudiantes, generalmente de 3° y 4° afio de
la carrera (72.90%) y una menor proporcién de ellos
consideran que la atencién debe de mejorar (7.21%).
Interpretacioén:

La atencidén que se brinda al paciente de la Clinica Dental de
la F.0.U.E.S. en base a la opinidén de los estudiantes es
aceptable, ya que tienen la capacidad de resolver problemas
bucales con tratamientos odontoldégicos adecuados a las

necesidades de sus pacientes, a deméds dichos tratamientos son
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supervisados y garantizados por docentes del &rea Clinica de
la misma Universidad.

Analisis 2:

Analizando resultados obtenidos del cruce de las variables
Satisfaccidén-Nivel, se tiene que, de los estudiantes del area
clinica que fueron encuestados y los cuales en su mayoria se
encuentran representados por los de tercero y cuarto afio de
la carrera opinan, que la satisfaccidén del paciente que
recibe atencién odontoldégica en la Clinica de la F.O0.UES. es
considerada desde buena a excelente en un 93.7%, ya que el
paciente manifiesta quedar satisfecho con el servicio que
recibe y lo considera de calidad.

Interpretacioén:

Seguin la opinién de los estudiantes encuestados de 1los
diferentes niveles que prestan servicios dentales en la
Clinica, las necesidades de salud bucal que posee el paciente
son tratadas con eficiencia por lo que se considera que la
prestacidén de servicios actuales de la Clinica cumple con las

expectativas de los demandantes.

Analisis 3:

Segun los resultados obtenidos de realizar el cruce de las
variables Atencidén-Materiales consideradas en el cuestionario

dirigido a los estudiantes que pertenecen al area Clinica se

tiene que el 63.96% manifiestan que la Clinica no posee
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problemas en cuanto a materiales en la prestacidén de
servicios odontolégicos que actualmente brinda, lo que da
lugar a que la atencidén que ofrece la Clinica sea calificada
desde buena a excelente en un 60.36% por los mismos; mientras
que, del total de opiniones el 36.04% expresan tener
problemas en cuanto materiales, por lo que evaltan la
atencidén brindada al paciente desde buena a excelente en un
18.02%.

Interpretacioén:

De acuerdo al andlisis anterior, para la Clinica Odontoldgica
de la F.O.UES. los materiales wutilizados en la prestacidn de
los servicios odontolégicos que actualmente desarrolla, no
representan un obstaculo para que la atencidén que brinda a
sus pacientes sea efectiva, ya que dichos materiales son de
fadcil manejo y distribuidos por un buen numero de empresas en
el pais por lo gque poseen facil acceso en el mercado de
materiales dentales.

Analisis 4:

De acuerdo a los resultados obtenidos del cruce de las
variables Materiales-Nuevos Servicios, la mayoria de
estudiantes encuestados y que realizan sus préacticas Clinicas
el 44.14% considera que en la Clinica médica Odontoldgica no
estd en capacidad de brindar nuevos servicios, debido a la

carencia de recursos (materiales, financieros,
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infraestructura); sin embargo, manifiestan gque no poseen
problemas de materiales ©para Dbrindar efectivamente 1los
servicios odontoldbégicos que actualmente desarrolla la
clinica.

Interpretacién:

En relacidén al andlisis anterior, la Clinica Odontoldégica no
estd en capacidad de brindar nuevos servicios, debido a que
no cuenta con infraestructura, recursos materiales )
financieros necesarios para cubrir la prestacidén de otros
servicios adicionales a los que ya se brindan; sin embargo,
no poseen problemas en cuanto a materiales para cubrirlos
servicios que actualmente desarrolla para atender la demanda
de pacientes.

Analisis 5:

Al realizar el cruce de las variables Objetivos-Satisfaccidn,
se tiene que la opinidén de los estudiantes que realizan
practicas Clinicas, al ser encuestados respecto al objetivo
que persiguen los servicios odontoldégicos brindados por la
Clinica Odontoldégica Universitaria, el 43.25% considera que
es el “conocer y manejar un sistema de atencién odontoldgica
de alta calidad y gran cobertura”, los cuales consideran la
satisfaccién del paciente respecto a los servicios que
recibe, desde buena a excelente en un 40.54%; mientras que un

31.53% manifiestan que el objetivo principal de la Clinica es
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“la prevencién de enfermedad, lo gque permite brindar un mejor
servicio al paciente” y por lo tanto evaltan la satisfaccidn
del paciente con los servicios de la Clinica en un 29.73%
desde buena a excelente.

Interpretacién:

De acuerdo con lo expresado por la mayoria de estudiantes
que brindan servicios dentales en la Clinica Universitaria,
los pacientes quedan satisfechos con los tratamientos que
reciben, ya que se maneja un sistema de atencidén de calidad y
gran cobertura en cuanto a servicios odontoldégicos @ se
refiere; sin embargo, éste objetivo debe ser tomado mas en
cuenta por parte de la Administracidén de la Clinica, debido a
que no existe una adecuada difusién del mismo entre los
estudiantes ya que algunos de ellos sélo espera cumplir con
un requisito académico y no resolver los problemas de salud
bucal de la poblaciédn.

Analisis 6:

Al realizar el cruce de variables Informacidén-Promocidn
contenidas en el cuestionario realizado a estudiantes del
drea Clinica de la F.O.UES., se analiza en base a la opinién
de la mayoria de estudiantes (45.95%) que la Clinica brinda a
sus interior informacidén necesaria al paciente acerca de los
servicios odontoldédgicos que éste requiere; lo cual, incentiva

a dichos pacientes a continuar demandando los servicios
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odontolégicos de la clinica, sin embargo, consideran gue son
necesarias las promociones en la prestacidén de servicios
odontolégicos que fomenten en la poblacién objetiva la
adquisicidén de los servicios dentales de la Clinica, ya que
de acuerdo con 1lo expresado por el 70.27% actualmente no
realiza ningin tipo de ©promociones en la prestacién de
servicios de la Clinica.

Interpretacién:

De acuerdo con el andlisis anterior, en 1la Clinica de 1la
Facultad de Odontologia, se deben wutilizar incentivos que
atraigan el interés de la poblacidén (incluyendo no pacientes)
a demandar los servicios odontoldgicos que la Clinica ofrece,
permitiéndole asi tener wuna mayor cobertura del mercado
objetivo sin descuidar la demanda de pacientes actuales 1los
cuales reciben al interior de la Clinica la informacién
adecuada de los servicios que demandan, lo que contribuye a
satisfacer las expectativas del paciente e incrementar 1los
ingresos que percibe la Clinica.

Analisis 7:

Al realizar el cruce de las wvariables Comunicacién-
Informaciédn en base en los resultados de la investigacidn
realizada, la Clinica Odontolégica Universitaria Dbrinda
informacidén oportuna de los diferentes servicios que ofrece a

sus pacientes al demandar atencidén Odontoldgica, segun lo
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expresa la mayoria de los estudiantes que participaron de
las encuestas (63.06%), los cuales considera da lugar a qgue
la comunicacién entre la Clinica y sus pacientes sea evaluada
en un 54.96% desde buena hasta excelente; mientras que un
27.93% al evaluar la comunicacidédn existente entre la Clinica
y la Comunidad en general, es considerada por parte de 1los
estudiantes desde buena hasta excelente en un 21.62%, debido
a que no reciben informacién oportuna de los servicios
ofrecidos por la Clinica, por lo gque se considera se debe
propiciar en la Clinica una efectiva comunicacidédn con sus
pacientes potenciales, yva que beneficiaria la
comercializacién de servicios Odontoldgicos.

Interpretacioén:

En base al anadlisis anterior se determina que la comunicacidn
existente entre la Clinica Odontoldgica y sus pacientes antes
y durante la realizacidén de los tratamientos es efectiva, 1lo
que contribuye a que exista una comunicacidén oportuna entre
paciente y la Clinica, determindndose a su vez que la
comunicacién de la Clinica y la poblacidén que representa su
mercado potencial no es la suficiente, por lo que genera el
desconocimiento de la prestacidén de servicios en la Clinica vy
otro tipo de informacidén necesaria para demandar los
servicios Odontoldégicos; lo que afecta, la comercializacidn

actual de dichos servicios.
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Analisis 8:

De acuerdo a los resultados obtenidos del <cruce de las
variables Atencidén-Seguimiento, se determina que la Clinica
Odontolégica de la F.O.UES brinda un seguimiento en 1los
diferentes tratamientos dentales que realiza a sus
pacientes, lo que es representado por la mayoria de 1los
estudiantes (55.86%), 1los cuales a su vez evaluan la
atencién al paciente desde buena a excelente con un 53.15%.
Por otra parte el 43.24% de los estudiantes que opinan que la
Clinica no Dbrinda un seguimiento en los tratamientos
Odontoldédgicos que realiza a los pacientes, evaltan la
atencién desde buena hasta excelente en un 38.73%, por
considerar el seguimiento en la atencidén al paciente como un
componente del servicio.

Interpretacioén:

La atencidén que se brinda en 1la Clinica al paciente es
considera desde buena hasta excelente en la mayoria de las
opiniones de los estudiantes, ya que el servicio que brinda
satisface las expectativas del paciente al incluir un
seguimiento en los tratamientos Odontoldégicos que ofrecen, lo
que le permite al paciente mantener la salud bucal. Dicho
seguimiento es importante por considerarse un elemento
complementario en la atencidn que se brinda al paciente en

la prestacidén de servicios odontoldgicos.
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ANALISIS POR PREGUNTA DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS A LA

POBLACION. (Ver anexo # 11, Graficos).

Analisis 1:

Las comunidades tomadas como referencia para realizar la
investigacidén, se encuentran ubicadas en los alrededores del
Campus Universitario, en las cuales se obtuvo un 70.40%
de la poblacidn encuestada representada por el sexo femenino
y el 29.60% corresponde al sexo masculino.

Analisis 2:

Del total de ©personas dque fueron encuestadas para la
realizacidén de la investigacidn, el 30.80% oscila entre los
26 y 35 afios de edad, el 29.0% corresponde a personas entre
15 y 25 aflos , seguidas del 26.60% que representa a
personas mayores de 45 afos, obteniéndose una menor
proporcién de personas encuestadas (13.60%) entre los 36 y 45

aflos de edad.

Analisis 3:

De las comunidades que se tomaron en cuenta para realizar la
investigacidén se tiene que el 26.60% corresponde a las
opiniones de personas que residen en la Comunidad San José,
seguida de la Comunidad La Fosa en la cual se obtuvo un
24.20% de participacién y de la Comunidad Yanira el 19.50%;

teniéndose en menor porcentaje de participacién, la
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Comunidad El1 Refugio (16.70%) y Comunidad Flor Blanca con el
13.0%.

Analisis 4:

Analizando los resultados obtenidos en relacién a los
ingresos que percibe la poblacidén encuestada se tiene que la
mayoria (53.85%) se clasifica para efectos de la
investigacidén, como personas de ingresos econémicos medios,
los cuales alcanzan los cinco mil colones mensuales,
provenientes de diversas fuentes, entre ellas la més
importante las remesas del extranjero, asi como ingresos
generados por negocios, salarios del grupo familiar, etc.;
mientras que el porcentaje de personas clasificadas como
ingresos bajos es del 46.15%, para las cuales sus ingresos
econ6tmicos mensuales no superan los tres mil colones y sus
fuentes alternativas de ingresos son las donaciones, ayudas
humanitarias provenientes de organismos puUblicos y privados,
etc.

Andalisis 5:

Los datos obtenidos en la realizacidén encuestas a la
poblacidén, en las diferentes comunidades cercanas al Campus
Universitario, el 78.70% afirma que han recibido o se

encuentran recibiendo actualmente atencidén odontoldgica; sin
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embargo, se tiene un 21.30% de personas que no han recibido

ninglin tipo de atencidén odontoldgica, hasta el momento.

Por lo que se considera que la mayor parte de personas

encuestadas demandan servicios odontoldgicos.

Analisis 6:

Del total de personas qgque fueron encuestadas y gue demandan
servicios odontoldégicos, se determina que entre los lugares
més frecuentados para recibir atencidén odontoldbgica se tienen
las Clinicas Privadas representado por un 36.09% seguido de
las Unidades de Salud (26.32%) vy Hospitales (13.53%) entre
otras. (Clinicas odontoldgicas de la U.E.S. y de otras
Universidades) .

Lo que da lugar a determinar que el lugar méas visitado por
las personas encuestadas para recibir atencién odontoldgica,
son las Clinicas Privadas, debido a que la prestacidédn de
servicios es considerada eficiente y cumple las expectativas
de sus pacientes.

Analisis 7:

De los resultados obtenidos en las encuestas realizadas en
las diferentes comunidades, el 87.22% afirma que la atencién
recibida en la Clinica que frecuentan es considerada desde
Buena a Excelente, atribuyéndolo principalmente a la
capacidad que posee el recurso humano que los atiende. Por

otra parte el 12.78% manifiestan que no satisfacen sus
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expectativas con la atencidén recibida en la Clinica que
actualmente visita. Por lo que la Clinica debe tomar muy en
cuenta la atencidén que brinda al paciente, vya que las
personas encuestadas manifiestan en su mayoria satisfacer sus
expectativas en cuanto a atencién en la clinica que

actualmente visitan.

Analisis 8:

Considerando los resultados obtenidos a través de las
encuestas realizadas a la poblacidédn demandante de servicios
odontoldégicos, el 54.89% de los encuestados manifiestan
recibir un seguimiento 1luego de terminar sus tratamientos
odontoldégicos completos en la Clinica dque generalmente
visitan; sin embargo, el 39.85% manifiesta que en la Clinica
que frecuenta no se le brinda un seguimiento que le permita
el mantenimiento de su salud bucal.

El seguimiento en los tratamientos odontoldgicos representa
un factor que influye en la demanda de servicios
odontoldégicos de wuna clinica, por considerarse como un
complemento del servicio, por lo que la Clinica Odontoldgica

de la F.O0.UES no debe descuidar tal aspecto.

Analisis 9:

De los resultados obtenidos en la investigacidén realizada en

las comunidades antes mencionadas, respecto a las citas que
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programan las clinicas que frecuentemente visitan las
personas encuestadas, son consideradas oportunas en un
60.15%, y solamente un 36.84% opina no estar de acuerdo con
la programacién de citas que se les realiza por considerarlas
en algunas ocasiones muy tardadas.

La mayoria de los encuestados manifiestan cubrir sus
expectativas en cuanto a la atencidén, por considerar la
oportuna la programacién de citas en la clinica a la que
asisten; por lo que, para la Clinica F.0.UES la oportunidad
con que programa las citas a sus pacientes debe ser tomado
muy en cuenta en la prestacidédn de servicios odontoldgicos.
Analisis 10:

El 72.93% de las personas encuestadas, opinan que en la
Clinica a la cual asiste generalmente, cubren con las
necesidades de atencién odontoldgica que se les presentan,
mientras que un 22.56% de la poblacidén considera que en la
clinica gque frecuentan, no le son cubiertas totalmente las
necesidades de salud bucal que presentan.

Lo que permite determinar que la poblacidén en su mayoria,
satisface sus necesidades de atencidén odontoldgica en las

clinicas gque generalmente visitan.
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Analisis 11:

La mayoria de la poblacidén encuestada (76.69%) afirma que el
personal que lo atiende en la Clinica que frecuenta se
encuentra capacitado en el A&area Odontoldbgica, vya gque los
tratamientos que les han realizado son considerados de
calidad y un 15.79% de la poblacién manifiesta lo contrario y
lo atribuye a la falta de profesionalismo del recurso humano
encargado de ©prestar los servicios en la clinica que
generalmente visitan; Lo que determina que la poblacidn
encuestada, considera en su mayoria que el personal gque le
brinda los servicios odontoldégicos en las clinicas a la cual
asiste estda capacitado para ello, por lo que ve cubierta sus

necesidades de salud bucal.
Andlisis 12:

De las opiniones obtenidas de las personas encuestadas, al
evaluar los precios fijados a los diferentes servicios
odontoldégicos en la Clinica a la que generalmente asisten,
sobre todo en relacién a sus ingresos econdmicos expresaron
en un 41.35% considerarlos como Dbajos y el 28.58% 1los

considera intermedios y solamente el 21.05% opinan son altos.

Por lo que se considera que los precios determinan en
algunos casos la demanda de servicios Odontolégicos, ya que

por tratarse de servicios relacionados <con la salud la
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poblacidén no considera los precios tan determinantes para la
demanda de servicios dentales, como considera la calidad del

servicio.

Analisis 13:

La mayoria de la poblacidén encuestada (63.16%) toma en
consideracién la wubicacidén de la clinica al momento de
recibir atencién odontolégica, por facilitarles la
adquisicién de los servicios en cuanto a tiempo y recursos;
mientras que una menor proporcidén (26.32%)opina no tomar en
cuenta dicho aspecto, ya que consideran que lo mas importante
es la calidad del servicio y la ubicacién no representa un
factor determinante al respecto, en general se determina que
la poblacidén en su mayoria toma en cuenta la ubicacidén de la

clinica, cuando necesita demandar atencidén Odontoldgica.

Analisis 14:

La poblacidén encuestada residente en los alrededores del
Campus Universitario, el 49.70% conoce la existencia de la
Clinica Odontoldégica de la F.O0.UES mientras, el 40.83% de
ellos, desconoce la existencia de la Clinica, atribuyéndolo a
la falta de informacién necesaria de los servicios que ahi

se brindan.
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Lo que demuestra que la Clinica Odontolégica de la F.0.UES no
brinda a la poblacidén, informacidén acerca de sus actividades

clinicas.

Analisis 15:

De los resultados obtenidos en la investigacidn realizada en
las comunidades cercanas al Campus Universitario, el 37.28%
de la poblacién manifestd a través de las encuestas gque no
asisten a la Clinica Odontolégica de la Facultad de
Odontologia de la U.E.S. por no tener la informacién
suficiente vy por considerarla de uso exclusivo para 1los
estudiantes de la misma Universidad y solamente un 16.57% de
las personas que la conocen (49.7%) han recibido atenciédn

odontoldégica en dicha Clinica.

Por lo que la poblacién al no tener la informacidn suficiente
y por considerarla de uso exclusivo para los estudiantes de
la misma Universidad, manifiesta no asistir a la Clinica de
la F.0.UES para demandar los servicios Odontoldégicos que
oferta, lo que determina que la comunicacién existente entre
la poblacidén demandante de servicios Odontoldgicos vy la
Clinica no es adecuada, lo cual influye para el desarrollo de
una comercializacidén efectiva de los servicios Odontoldégicos

de la Clinica.
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Analisis 16:

La mayoria de la poblacidén encuestada, manifiesta que de
tener mayor informacidn de la Clinica de 1la Facultad de
odontologia de la UES consideraria recibir los servicios que
brindan; sin embargo, se tiene un 6.77% gque opinan no
cambiaria de Clinica Odontoldégica por considerarse satisfecho
con la atencién recibida.

Por lo que la Clinica Odontoldégica de la F.O0.UES, tiene la
posibilidad de incrementar la demanda de servicios
odontoldégicos, si brinda informacidédn oportuna y completa de
los servicios odontoldégicos que ofrece a su mercado

potencial.

9.1 CRUCES DE VARIABLES CONSIDERADAS EN EL CUESTIONARIO DIRIGIDO
A LA POBLACION. (Ver anexo # 11-A, Tablas)
Analisis 1:
De acuerdo con los resultados obtenidos del cruce de las
variables Edad-Recibir consideradas en las encuestas
realizadas a la poblacidén, se determina que un 75.74% han
recibido atencién odontoldgica, entre las cuales gquienes han
demandado en mayor medida servicios odontoldégicos son las
personas de 46 afios en adelante (23.08%), seguidas por las
que oscilan entre los 26 a 35 afios (21.30%), posteriormente

las personas entre 15 a 25 afios de edad (18.93%) y las de 36
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a 45 afos (12.30%). Obteniéndose también un porcentaje del
21.30% gque no han recibido en ninguna ocasién atencidn
odontolébgica.

Interpretacién:

Al efectuar el cruce de variables Edad-Recibir se determina
que la mayor parte de la poblacidén recibe actualmente o ha
recibido en alguna ocasidén atencién odontoldbgica, siendo las
personas de 46 afios en adelante quienes demandan en mayor
medida dichos servicios, seguido de personas entre 26 y 35
afios de edad. Mientras que del porcentaje de personas gue no
han recibido atencidén odontoldgica estas oscilan en su
mayoria entre los 15 y 35 afios de edad. Por lo que se hace
necesario brindar informacidén completa a la poblacidén que
promueva la importancia que representan los servicios
Odontolégicos para la obtencidén de la salud bucal.

Analisis 2:

Al realizar el cruce de las variables Lugar-Precios,
consideradas en el cuestionario dirigido a la poblacidén, se
determina en un 28.40% que el lugar mas frecuentado para
recibir atencién odontoldbgica son las Clinicas Privadas, las
cuales en su mayoria los precios son considerados intermedios
en un 13.02% y altos en un 10.65%, seguidos de las Unidades
de Salud con un 20.71% de asistencia y en las cuales 1los

precios son considerados bajos con un 12.43% y como tercera
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opcidén se tienen los Hospitales (10.65%), los cuales 1los

precios son considerados en su mayoria como bajos en un

Interpretacién:

Seguin la opinién de la poblacidn con respecto a los lugares
que mas frecuentan para recibir atencién odontoldégica se
tienen, en primer lugar las Clinicas privadas en las cuales
los precios son considerados por la mayoria intermedios en
relacidén a sus ingresos econdmicos, seguido de las Unidades
de Salud y Hospitales por considerar 1los precios de acuerdo
a la mayoria como bajos.

Analisis 3:

Analizando los resultados obtenidos del cruce de las
variables Atencidén-Seguimiento, se tiene que la atencién
recibida en las Clinicas Odontoldégicas que frecuenta en
general la poblacidén encuestada es considerada desde buena
hasta excelente en un 38.35%, ya que manifiestan en un 43.02%
recibir un seguimiento posterior a la prestacién del
servicio; mientras que un 26.63% evallta la atencidén recibida
desde buena a excelente, debido a que en un 31.36%
manifiestan no reciben un seguimiento de los servicios

Odontoldégicos demandados, en las clinicas que frecuentan.
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Interpretacién:

La mayor proporcién de las personas encuestadas y que reciben
atencidén Odontoldgica, consideran que dicha atencidén es
efectiva en las clinicas que frecuentan por incluir buen
servicio brindado por profesionales en el area Odontoldbgica,
medicamentos para el cuidado de la dentadura y ademas un
seguimiento posterior a la realizacidén de tratamientos
Odontolégicos, 1lo que a criterio del demandante completa un
servicio de calidad, vya que dicho seguimiento les permite
mantener la salud bucal, mientras que una menor proporcidn de
las personas encuestadas consideran que la atencidén recibida
en la demandar los tratamientos Odontoldégicos es efectiva,
pero esta se ve disminuida en cuanto a la falta de
seguimiento brindado posterior al tratamiento, 1lo cual no
satisface totalmente sus expectativas en cuanto a servicios
Odontoldégicos se refiere.

Analisis 4:

Seguin los resultados obtenidos de realizar el cruce de
variables Atencién-Citas Oportunas, se tiene que la opinidn
de la poblacién encuestada respecto a la atencidén que se le
brinda en la Clinica a la que asiste, es clasificada desde
buena hasta excelente en un 42.61%, atribuyéndolo a que dicha
atencién incluye citas acordes a sus necesidades (47.34%);

mientras que el 10.65% califican en su mayoria que la
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atencidén que reciben en la clinica frecuentada es considerada
como buena, por no incluir una programacidén oportuna de las
citas, considerando el tiempo entre una cita y otra
representado por el 28.99%.

Interpretacién.

La atencidén que se brinda a la poblacidén encuestada en la
Clinica a la que asisten generalmente es considerada en su
mayoria satisfactoria asi como las citas programadas,
mientras que una minima parte manifiesta no estar de acuerdo
con la programaciédn de citas que se les realiza por
considerarlas muy tardadas o fuera de lugar e influir en la
calidad de la atencién.

Analisis 5:

Al efectuar el cruce de variables Atencidén-Capacidad, que
considera la opinidén de la poblacidén encuestada, indica que
el personal que brinda el servicio odontoldgico en la Clinica
que frecuenta posee la capacidad y experiencia necesaria en
el desempefio de sus actividades, lo que es reflejado en un
60.36% y por lo tanto la atencidén que ofrecen es considerada
por los mismos desde buena a excelente con un 55.03%.
Mientras que una menor proporcidén (12.43%) consideran que el
personal que les brinda el servicio en la clinica que visita,

no posee la capacidad y experiencia adecuada para la
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prestacidén de servicios dentales; por lo gue consideran la
atencidén en un 8.88% desde buena a excelente.

Interpretacioén:

Segun las opiniones de 1la poblacidén encuestada acerca del
personal que los atiende en la Clinica a la cual asisten, en
su mayoria manifiestan que éste, se encuentra capacitado para
brindar servicios odontolégicos, ya que no han tenido
problemas con los tratamientos recibidos y son considerados
de calidad; por lo cual afirman ser atendidos por
profesionales en el &rea, lo que viene a cumplir con sus
expectativas en cuanto a la demanda de servicios
odontoldbgicos.

Analisis 6:

De acuerdo al cruce de las variables Precio-Ubicacidn se
tiene que la poblacidén encuestada al evaluar los precios que
paga por los servicios odontoldgicos que recibe en la Clinica
que frecuenta el 20.12% los considera bajos, un 17.16% opina
son intermedios y un 10.65% manifiesta son altos; de 1los
cuales en su mayoria consideran de gran importancia la
ubicacién de wuna clinica cuando deciden recibir atencién
odontolégica lo que es reflejado por el 49.70% de las
opiniones, y solamente un 20.71% consideran que la ubicacidn
no en un factor importante para visitar una clinica, de 1lo

cual 10.56% consideran los precios bajos, el 5.33% los
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considera altos y en menor proporcién de un 3.55% son
percibidos como medios.

Interpretacioén:

De acuerdo con la opinidén de las personas encuestas, se tiene
que para la mayoria la ubicacién de la clinica es tomada en
cuenta por considerarla importante en relacién a los costos
que debe incurrir (incluyendo el precio de los servicios) para
demandar servicios Odontoldgicos.

Analisis 7:

Al cruzar las variables Asistencia-Existencia, se haya que
del total de personas encuestadas el 49.70% conoce la
existencia de la Clinica Odontoldégica de la Universidad de E1
Salvador y el 40.83% manifiesta desconocer la existencia de
dicha Clinica.

Por lo cual, de las personas que conocen la existencia de la
Clinica Odontoldégica de la U.E.S. solamente el 11.83% asiste
a recibir atencién odontoldgica y una mayor proporcidn
(33.14%) no ha tenido la oportunidad de visitarla.
Interpretacién:

La mayoria de la poblacién en estudio conoce la existencia de
la Clinica Odontolégica de la U.E.S. de las cuales una minima
parte asiste a recibir atencidén odontoldégica en dicha
Clinica, por considerar gque es exclusivamente para atender

estudiantes de la misma Universidad o que necesitarian una
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recomendacidén para ser atendidos, a demds desconocen la
ubicacién de la Clinica dentro de Campus Universitario y la
Falta de confianza a los estudiantes en préacticas clinicas
encargados de brindar el servicio vy por no tener informacidn
clara y precisa de los tratamientos que la Clinica ofrece asi

como los requisitos que deben cumplir para ser atendidos.

.RESUMEN DE ENTREVISTAS REALIZADAS AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Y DOCENTE DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.

A través de entrevistas realizadas al personal Administrativo

y Docente de la Clinica Odontolbégica de la F.O0.UES, se

recopildé informacién funcional acerca de la Clinica, que

contribuye a la realizacién del diagndéstico y a la definiciédn
de la situacidén actual por medio del analisis de 1los
siguientes aspectos:

» La Clinica Odontolégica de la F.0.UES, tiene definido su

mercado objetivo.

» Los precios de los servicios odontoldgicos ofrecidos por
la Clinica son bajos, comparados con el mercado
(competencia) de servicios odontolégicos, ya que estéan
dirigidos a ©personas de escasos recursos econdmicos,
estudiantes y personal administrativo de la misma

Universidad.
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La Clinica Odontolégica utiliza ciertos métodos que le
permiten cubrir una mayor porcién de la poblacién, entre
los gque se pueden mencionar:
Captar pacientes que vienen del interior del pais (método
tradicional) y distribuirlos a los estudiantes que
realizan practicas en la Facultad.
Se cuenta también con un proyecto aprobado por Junta
Directiva que consiste en brindar atencidén a los empleados
administrativos de la Facultad de Odontologia.
La Clinica Odontolébgica, cuenta con los materiales
Dentales suficientes vy de calidad para brindar 1los
servicios Odontoldégicos actuales, por lo gque la prestacién
de servicios Odontoldégicos ofrecidos actualmente no se ve
limitada por los materiales dentales.
Las necesidades de atencién odontoldgica de la poblacidn
son satisfechas en la Clinica Odontoldégica de la F.0.UES,
ya que cuenta con diferentes especialidades que permiten
cubrir en su mayoria, con sus expectativas en cuanto a
tratamientos odontoldgicos.
E1l porcentaje de pacientes atendidos en la Clinica
Odontolégica de la F.0.UES; es variable, en base a los
diferentes niveles de estudio y el numero de estudiantes,

debido a que el objetivo de la Clinica no es cubrir
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Uunicamente la demanda de la poblacidén, ya gque es con
fines de caracter académico.

En la Clinica Odontoldégica de la U.E.S existe un
seguimiento que ©permite darle continuidad al paciente en
los tratamiento odontoldgicos.

La Clinica cuenta con apoyos publicitarios limitados que
le permiten dar a conocer en cierta medida sus servicios
a la poblacién, como avisos en periddicos de mayor
circulacién cada ciclo académico o apertura de la
prestacidén de servicios (Ver Anexo # 12, aviso del
periddico), otra forma es divulgacién en escuelas,
comunidades atendidas por los estudiantes en tiempo de
realizar sus practicas clinicas.

La Comunicacidén existente entre el personal de la Clinica
debe mejorar, ya gque existen decisiones gque son tomadas y
puestas en marcha por parte de la Direccidn %
Administracién de la Clinica, gue son desconocidas entre
la mayoria del personal, es decir Unicamente son conocidas
por qgquienes las realizan o personal muy cercano a ellos;
no existen reuniones periddicas para solventar
necesidades, etc.

Entre las fuentes de financiamiento gque contribuyen al
funcionamiento de la Clinica se tiene el Presupuesto

asignado a la Facultad proveniente del aporte
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Gubernamental, autogestiones financieras generadas por la
atencién al publico. Entre otras fuentes de financiamiento
que se consideran serian de gran ayuda para un mejor
funcionamiento de la Clinica cabe mencionar ayudas
internacionales que permitan financiar proyectos y el
apoyo de empresas privadas.

El arancel fijado a cada uno de los servicios que brinda
la Clinica Odontoldégica es ajustado anualmente por la
Direccidédn de Clinicas y avalado posteriormente por el
Consejo Superior Universitario, dicho arancel se determina
en base a los gastos varios de cada periodo de atencidn de
la Clinica y no en base a las condiciones socioecondémicas
de la poblacidén que demanda atencidn Odontoldbgica; ya que,
no se cuenta con trabajadores sociales que evalten ciertos
casos de pacientes que no poseen la capacidad de costearse
sus tratamientos dentales.

El espacio fisico con el que se cuenta en la Clinica
Odontoldédgica no es el adecuado para tener el equipo
odontoldégico necesario en la prestacién de servicios,
tomando en cuenta que existen &areas clinicas que no deben
encontrarse Jjuntas, la asistencia en cada puesto de
trabajo por parte de los estudiantes no es el adecuado por

falta de espacio fisico.
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» En la Clinica existe la necesidad de crear politicas de

atencién al paciente, ya que es por los ingresos generados
de su atencién que la Clinica funciona, a demas existe la
necesidad de llevar el servicio de atencidédn odontoldgica a

un mayor numero de personas.

» Los 1ingresos que percibe la Clinica no son los

suficientes para desarrollar proyectos gque contribuyan a
mejorar la prestacidén de servicios; por estar sujetos a la
asignacién presupuestaria de Oficinas Centrales de 1la
Universidad y de los ingresos obtenidos por la prestaciédn
de servicios, estos se utiliza para invertir en materiales

dentales y un porcentaje para la reparacidén de equipos.

RESUMEN ENTREVISTAS REALIZADAS AL PERSONAL DE DIRECCION DE
LAS CLINICAS DENTALES DE LA COMPETENCIA.
Para indagar sobre la comercializacidédn de servicios y la

Administracidn de las Clinicas Odontoloégicas de las
Universidades Privadas, se tomdé en cuenta la Clinica Dental
de la Universidad Salvadorefia Alberto Masferrer (U.S.A.M.) vy
la Clinica Dental de 1la Universidad Evangélica de E1
Salvador (U.E.E.S), al considerarlas como clinicas de la
competencia, vya que su naturaleza en la prestacidén de
servicios, al igual que la Clinica de la F.0.UES es de indole

social educativa; por lo gque, se prepard una entrevista
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dirigida al personal de Direccién?® de dichas clinicas (ver
anexo # 13 Modelo de entrevista) para la cual, se tomaron
como base los componentes del servicio, que permitieran
evaluar el desempefio de las actividades clinicas de dichas
Universidades, sobre todo en cuanto al proceso de atencidn al
paciente.

En base a la informacidén obtenida se realiza el siguiente
andlisis comparativo:

» La infraestructura con que cuentan las clinicas Odontoldgicas
de las Universidades Privadas, es uno de los aspectos que les
permite Dbrindar una mejor atencién al paciente en 1la
prestacidén de servicios. En relacién a 1la Clinica
Odontolégica de la Universidad de El1 Salvador, se establece
que no cuenta con la infraestructura adecuada que le permita
desarrollar eficientemente la prestacidén de servicios.

» En cuanto a la ubicacién de las clinicas Odontolbégicas es
necesario que se tome en consideracidén; ya que es un factor
que la poblacidén toma en cuenta para demandar servicios
Odontolégicos.

Lo que para la Clinica de la F.OUES, representa una ventaja;
en relacién a las <clinicas de la competencia, al ser

accesible a su mercado objetivo.

%6 Entrevista realizada a la Dra. De Majano y Dr. Remberto Monterrosa, Directores de Clinicas de las
Universidades U.E.E.S. y U.S.A.M, respectivamente, el 19 de Julio de 2000.
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» En cuanto a la comunicacidén existente entre el paciente y el

personal encargado de brindar los servicios Odontoldgicos en
las clinicas de las Universidades antes mencionadas es
efectiva, lo que para la Clinica de la F.O0.UES no es la
excepcidén; ya que los pacientes establecen una comunicacidén
adecuada con el personal encargado de brindar los servicios,
lo que les permite obtener informaciédn oportuna acerca del
desarrollo del plan de tratamiento, lo dgque contribuye a
satisfaccién del paciente en la demanda de servicios.

En cuanto a la ©publicidad que —realizan las <clinicas
Odontoldégicas de Universidades Privadas (competencia), cuentan
con medios efectivos para la promocién de sus servicios
(Radio, Prensa, T.V., Visitas Personales, Patrocinios de
empresas Privadas). Dicho aspecto es desfavorable para la
Clinica de 1la F.0.UES; vya que no cuentan con los medios
suficientes que le permitan dar a conocer a la poblacidén, la
informacidén oportuna de los diferentes servicios que la
Clinica ofrece.

En cuanto a programas de prevencidén bucal que desarrollan las
clinicas odontoldégicas de las Universidades Privadas, éstos
tienen como objetivo educar y hacer ver a la poblacién, la
importancia de mantener la salud bucal. Dicho aspecto resulta

desfavorable para la Clinica de 1la F.0.UES, por no dar
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importancia debida al objetivo encaminado a la ejecucidén de
programas Dentales que permitan prevenir enfermedades.
Respecto a los horarios de atencidén que ofrecen las clinicas
Odontoldégicas de las Universidades Privadas este es amplio
(8a.m.- 6 p.m. de Lunes a Viernes); cubriendo ademas periodos
académicos de Interciclos, dando mayor oportunidad a la
poblacidén de recibir atencidén Odontoldégica; mientras que en la
Clinica de la F.O0.UES, el horario que se maneja limita el
acceso de muchas personas con necesidades de atencidn
Odontoldégica, al brindar sus servicios Unicamente en periodos
académicos y horarios poco accesible para quienes trabajan.

En las clinicas odontoldégicas de las Universidades Privadas
para supervisar los tratamientos que brindan los estudiantes
a la poblacidn, cuentan con recurso humano (Docentes)
especializados en las diferentes areas de atencién
Odontolégica, que garantizan la supervisidén del estudiante en
el proceso de atencidén al paciente, lo que para la Clinica
Odontolégica de la F.O.UES no es la excepcidn; ya que cuenta
con un completo equipo de docentes especializados en
diferentes 4&reas de atencidén del campo odontoldgico, los
cuales se encargan de garantizar la calidad de los servicios
que la Clinica ofrece.

Las <clinicas odontoldégicas de las Universidades Privadas

realizan una efectiva Administracidén de sus recursos
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(financieros, humanos y materiales) que apoyan el logro de sus
objetivos perseguidos con la prestacidén de servicios. Lo antes
mencionado pone en desventaja a la Clinica de la F.0.UES, vya
que la administracidén, no realiza una adecuada difusidén de los
objetivos perseguidos con las actividades clinicas entre el
recurso humano que la integra.

Tanto en las clinicas Dentales de la competencia, como en la
Clinica Odontolégica de la F.0.UES, brindan al paciente luego
de completar sus tratamientos odontolégicos, un seguimiento
que les permite mantener su salud bucal.

En las <c¢linicas Dentales de la competencia, no cuentan
formalmente con estrategias de comercializacidén, sin embargo
desarrollan aspectos de la mercadotecnia que contribuyen a la
comercializacién de los servicios; lo que para la Clinica
Odontoldégica de la F.0.UES representa una desventaja
competitiva al no dirigir actualmente esfuerzos para la
comercializacidén de sus servicios.

En cuanto a las fuentes de financiamiento para la prestacidn
de servicios Odontolédgicos; las clinicas Dentales de las
universidades privadas no dependen de la ayuda financiera del
Gobierno, ya que operan de acuerdo a los ingresos generados
por toda la Facultad de Odontologia; mientras que la Clinica
Odontoldégica de la F.O.UES, cuenta con fuentes de

financiamiento provenientes del aporte Gubernamental utilizado
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para el pago de salarios de los docentes 'y ©personal
administrativo, asi como también ingresos provenientes de la
prestacién de servicios Odontoldgicos (autofinanciamiento).
Las Clinicas Odontoldgicas de la competencia, fijan aranceles
altos a los servicios que brindan a la poblacidn; mientras la
Clinica Odontolégica de la F.0.UES, cuenta los aranceles mas
bajos, lo que permite tener una ventaja competitiva respecto a
las Clinicas de dichas Universidades.

Las clinicas de las Universidades Privadas (competencia),
presentan algunas limitantes en cuanto a la prestacién de
servicios, por no brindar ciertos tratamientos gque demanda la
poblacién; dichos tratamientos actualmente son cubiertos por
la Clinica Odontoldégica de la F.O0.UES vy realizados con
materiales de calidad, entre ellos que se pueden mencionar
los siguientes:

En el 4rea de Odontopediatria:

» Obturaciones Clase I y II, realizados Con Ionomero de
Vidrio Reforzado, Resinas condensables y compdmeros.
» Aparatos de Ortodoncia.

En el Area de Restaurativa:

» Obturacién clase III, V realizado con compdémeros.
» Blanqueamiento de dientes.
En conclusidén, la Clinica Odontoldégica de la F.0.UES, deberé

aplicar estrategias claras que le permitan el éxito frente a
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la competencia para lo cual tendrd que definir una posicién
competitiva, tomando en cuenta las fuerzas y debilidades de
sus competidores vy las ventajas competitivas detalladas

dentro de éste punto.

DIAGNOSTICO

De acuerdo al analisis de los resultados obtenidos, se han
considerado los aspectos mas relevantes de la situacidn
actual referente los factores que influyen en el desarrollo
de una comercializacidén efectiva de los servicios Médico-
Dentales que ofrece la Clinica de la F.0.UES, tanto a nivel
interno, como externo; segun se detalla a continuacidn:

. ANALISIS INTERNO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA CLinNICA
ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.

Respecto a los objetivos que se persiguen con la prestacidn
de servicios odontolégicos en la Clinica deben ser tomados
mas en cuenta, ya que no existe claridad en ellos y la mayor
parte del personal que brinda los servicios sbélo espera
cumplir un requisito segln sus funciones, debido a que la
Administracién de la Clinica no realiza una adecuada difusién
de los objetivos perseguidos con las actividades c¢linicas,
asi como también existe una falta de control en el logro de

los mismos.
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» En la Clinica Odontolégica no existen politicas basicas que
apoyen la comercializacidén de los servicios odontolébégicos
como: politicas de precios, de atencidédn al cliente, etc.; por
considerar, el caradcter de sus actividades con fines
académicos. (sin considerar que para ello dependen de
autogestiones financieras generadas ©por la prestacién de
servicios).

» La atencién que se brinda en las Clinicas Odontoldgicas es
determinante para la demanda de servicios; vya que las
personas buscan ser atendidas por profesionales con capacidad
y experiencia en el campo, ademds requieren dentro de tal
atencién, trabajos de calidad % seguimiento en sus
tratamientos, por tal razdén de acuerdo a la opinidén de 1los
estudiantes encargados de brindar los servicios
Odontolégicos, la atencidn que se brinda al paciente es
efectiva; ya que incluye un seguimiento al paciente en sus
tratamientos Médico-Dentales, lo que les permite mantener su
salud bucal, lo influye positivamente en la comercializacidn
de los servicios.

» Respecto a la informacién que brinda la Clinica Odontoldgica
de la F.O0.UES a sus pacientes (al interior de la Clinica) de
los servicios que ofrecen es adecuada, vya que antes de
realizar un tratamiento odontoldgico, se realiza al paciente

un diagndéstico clinico el cual permite informar al paciente
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el plan de tratamiento gque necesita, asi como también los
pasos a seguir para la ejecucidédn del mismo.

Mientras que de las personas que no han recibido en ninguna
ocasidn atencidén odontoldégica en dicha Clinica (no
pacientes), manifiestan que de tener informacidén oportuna de
los servicios que ofrece la Clinica de la F.0.UES,
considerarian recibir atencién odontoldgica en la misma.

En la medida que una persona ve cubierta sus expectativas,
satisface sus necesidades y por lo tanto demanda siempre los
servicios que ahi se le prestan. Por lo anterior, de acuerdo
a la opinién de los estudiantes encargados de Dbrindar el
servicio en la Clinica Odontolbégica de 1la F.0.UES, los
pacientes satisfacen sus expectativas con los servicios que
se brindan, ya que los tratamientos son de calidad.

Otro factor determinante y caracteristico para las Clinicas
Odontoldégicas es la oportunidad con que programan las citas
a cada paciente y en cuanto a este aspecto en la Clinica
Odontoldégica de la F.0.UES, no se programan citas de acuerdo
a las necesidades del paciente, debido a que la atencidn se
presta en periodos académicos (ciclos académicos).

En la Clinica Dental de la F.O.UES, no se cuenta con 1los
medios suficientes para dar a conocer sus servicios
(publicidad informativa), ya que no se cuenta con un &area que

se encargue de la comercializacidén de los servicios
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odontolégicos, lo que da lugar a que personas residentes en
los alrededores del Campus Universitario desconozcan la
existencia de la Clinica, mientras que las personas que la
conocen no asisten a la Clinica Dental de la F.0.UES, por
considerarla de uso exclusivo de la misma Universidad.

No se cuentan con promociones en los servicios Odontoldgicos
brindados por la Clinica, que incentiven a las personas a
demandar dichos servicios y qgque apoyen el desarrollo de una
comercializacién efectiva.

En lo que se refiere a la prestacidén de nuevos servicios
odontoldégicos; la Clinica Odontoldgica de la F.0.UES, no estéa
en capacidad de brindarlos, debido a la falta de recursos
necesarios para su desarrollo (infraestructura, recursos
materiales, financieros, etc).Siendo la excepcién el recurso
humano, ya que en la Clinica se cuenta con un equipo de
Docentes especializados en diferentes é&reas, 1los cuales
apoyaria la prestacién de nuevos servicios.

Los horarios de atencidén que posee la Clinica Odontoldgica de
la F.O0.UES, no estdn en funcidén de 1las necesidades de 1la
poblacién, sino en funcidén de las necesidades del profesional
en el &rea odontolégica y de los mismos estudiantes, al
suspender la atencién en periodos de interciclo; 1lo que,
limita el acceso a la poblacidén que trabaja a recibir

atencién odontoldgica en dicha Clinica.
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» Respecto a los materiales que se utilizan para la prestacién
de servicios dentales (actuales) en la Clinica de la F.O.UES,
se considera no representan un obstaculo, debido a que los
materiales wutilizados para la prestacidén de servicios que
actualmente la Clinica desarrolla son de féacil manejo vy
accesible para su adquisicién en el mercado de materiales
dentales, lo que viene a apoyar la comercializacién de los
servicios.

2. ANALISIS EXTERNO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA CLiINICA
ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.

» La ubicacién de una Clinica es un factor tomado muy en cuenta
por las personas que necesitan recibir atencidén odontoldgica,
por facilitarles la adgquisicidén de dichos servicios en cuanto
a tiempo y recursos; la Clinica dental de la F.0.UES, es
accesible para su mercado objetivo (comunidades en estudio)
por lo que se les facilita la adgquisicién de servicios
dentales que ésta ofrece; sin embargo, actualmente existen
factores que incide para que las personas demanden 1los
servicios Odontolégicos de la Clinica, como lo es
desconocimiento de la ubicacién de la Clinica Dental dentro
del Campus Universitario.

» La comunicacién existente entre la Clinica y la poblacidn
demandante de servicios odontoldégicos en general, no es

suficiente, lo que ©ocasiona el desconocimiento de la
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poblacidén sobre los servicios gque brinda actualmente la
Clinica, asi como otro tipo de informacidédn gque el paciente
debe obtener para poder recibir atencién Odontoldbgica en la
Clinica Universitaria.

» Desconocimiento de la poblacidén del papel gque Jjuegan los
docentes, en el proceso de atencidén al paciente que realizan
los estudiantes en la Clinica, al ser éste el encargado de
supervisar la calidad de 1los servicios, ya d9que en algunas
ocasiones la prestacién de servicios odontoldgicos por parte
de estudiantes en el &rea de practicas clinicas da lugar, a
que exista cierto grado de desconfianza en la poblaciédn.

» La Clinica Odontoldégica de la F.O0.UES, no desarrolla
programas de prevencidédn de enfermedades bucales, que permitan
a la poblacién educarse en cuanto a la obtencién vy
mantenimiento de la salud oral; lo cual si es cubierto por
las clinicas de la competencia.

» La poblacidén que no tiene acceso a los horarios de atencidn
odontolégica de la Clinica de la F.0.UES, cuenta con opciones
de horarios més amplios en las clinicas de la competencia
(Clinicas Dentales de la U.S.A.M. Y U.E.ES), lo que
representa una desventaja competitiva.

» Las Clinicas de la competencia manejan una publicidad amplia
de los servicios que ofrece, lo gque da lugar a que la
poblacidén demandante de servicios dentales, la identifique

como una opcidén en la demanda de servicios odontoldgicos.
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3.FODA
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las Conclusiones 'y Recomendaciones gque se presentan a
continuacién estdn fundamentadas en el andlisis de la
investigacidn, realizada en las diferentes comunidades
cercanas al Campus Universitario y en la Clinica Odontolégica
de la F.0.UES; dando lugar a sustentar la necesidad e
importancia que representan las estrategias de
comercializacién de los servicios odontoldégicos que la
Clinica ofrece; al ser ésta de indole social educativa y que
durante la formacidén de profesionales, la prestacidén de
servicios es basica y esencial, por lo que, la definicidén de
dichas estrategias, permitird a la Direccidén de Clinicas
establecer los mecanismos de accidén a desarrollar para tener
un verdadero impacto en la poblacidén demandante de servicios
odontolégicos, a través de una comercializacidén efectiva de
sus servicios, contribuyendo al logro de los objetivos, al
éxito en el mercado y frente a la competencia.

CONCLUSIONES:

1. La Clinica Odontolbégica de la F.O0.UES, no cuenta
formalmente con objetivos, politicas, estrategias que apoyen
la toma de decisiones de la Direccidén de Clinicas, respecto

al desarrollo de las actividades clinicas.
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2. La Clinica Odontoldégica brinda un seguimiento al paciente
en los tratamientos odontoldégicos que demanda (dentro de los
periodos de atencién de la Clinica), lo que contribuye a que
la atencidén en la prestacidén de servicios sea efectiva.

3. La informacién que la Clinica Odontolégica proporciona a
sus pacientes al interior de la misma, sobre los servicios
que ofrece es adecuada, ya que a cada uno se le realiza un
diagnéstico clinico, el cual permite informar al paciente el
plan de tratamiento gque necesita asi como también el proceso
a seguir para la realizacidén del mismo; sin embargo, la
Clinica debe ampliar dicha informacidén a las personas que aun
no han recibido atencidén odontoldgica en dicha Clinica.

4. Los pacientes que reciben atencidén odontoldgica en la
Clinica ven satisfechas sus expectativas con los tratamientos
dentales, al considerarlos adecuados a sus necesidades y de
calidad.

5. La Clinica no realiza una programacidén de citas efectivas,
es decir, acordes a las necesidades de sus pacientes, ya que
la prestacién de servicios se limita a periodos académicos.

6. En la Clinica, actualmente no se desarrollan promociones
en la prestacién de servicios que incentive a la poblacidén a
demandar sus servicios odontoldgicos.

7. La comunicacidén que existe entre la Clinica y la poblacidn

(objetiva) es limitada, lo cual impide a las personas obtener
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informacién suficiente acerca de la prestacién de los
servicios odontolégicos en la Clinica, asi como los
requisitos para ser atendidos.

8. La Clinica Dental de la F.O.UES actualmente, no cuenta con
la capacidad de brindar nuevos servicios, debido a la falta de
recursos materiales, equipo e infraestructura, exceptuando la
falta de recursos humanos ya que se cuenta con un equipo de
docentes capacitados, con diferentes especialidades necesarias
para el apoyo de la prestacién de nuevos servicios.

9. Los materiales para la prestacidn de servicios
odontoldégicos que actualmente desarrolla la Clinica, no
representan un obstaculo, debido a que pueden cubrirse con el
autofinanciamiento de la Clinica, permitiendo realizar
efectivamente la atencidén de sus pacientes.

10. La Clinica Dental de 1la F.O.UES es accesible por su
ubicacién a la poblacidn (mercado objetivo), sin embargo
dentro del Campus Universitario no existe ningtn tipo de
seflalizacidén que guie a las personas para ubicarla facilmente.
11. No se cuenta con los medios suficientes para dar a conocer
los servicios odontoldégicos que ofrece la Clinica, 1lo que
ocasiona desconocimiento de la existencia de la Clinica y que
las personas consideren que es de uso exclusivo para la misma

Universidad.
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12. La Clinica Odontoldégica no cuenta con el apoyo de
profesionales con experiencia en el &4rea de trabajo social,
que se encarguen de evaluar las condiciones socioecondmicas de
pacientes que no puedan costearse sus tratamientos
odontoldbégicos, por lo que actualmente no se desarrollan
programas que solventen dichas necesidades.

13. Los horarios de atencién que actualmente posee la Clinica
limita la demanda de servicios odontoldégicos a la poblacién,
ya que se desarrolla unicamente en periodos académicos vy
horarios inaccesibles a empleados.

14. En la Clinica es notable la carencia de estrategias de
comercializacidédn tendientes a orientar los esfuerzos de la
prestacién de servicios hacia la sostenibilidad, la formacién
de los estudiantes y la atencidén al paciente, que beneficien

la imagen de la Clinica y por consiguiente la participacidén de

mercado.
RECOMENDACTIONES:
1. Es importante definir formalmente documentos que

contengan objetivos, politicas; de manera que el personal que
brinda los servicios odontoldégicos, logren claridad en ellos,
siendo ademds necesarias politicas de atencidén al cliente que
contribuyan a brindar servicios de calidad y mejorar asi la

comercializacién de los servicios odontoldgicos.
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2. Los horarios establecidos actualmente para la atencidn
odontoldégica (Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 12m y de 1:00
p.m. a 3:00 p.m.) deben ser ampliados de acuerdo a exigencias
de sus pacientes y en base a los horarios que mayor demanda de
servicios odontoldédgicos presenten, para gque un mayor numero de
personas tengan acceso a los servicios brindados por la
Clinica.

3. Gestionar ayuda financiera para desarrollar proyectos como
el de “Reequipamiento de la Facultad de Odontologia”?’, el
cual estd mas enfocado a la Clinica, por ser considerada la
unidad que cubre el 80% de la carrera Odontoldgica, el
proyecto de “Reconstruccidén del edificio de la Facultad”, vy
otro tipo de proyectos que requieran de una mayor inversidn.
(Dichos proyectos tienen la finalidad de brindar a la Clinica
la oportunidad de desarrollar nuevos servicios)

4., Realizar wuna publicidad informativa que generen mayor
informacidén de los servicios que ofrece la Clinica
Odontolégica de la F.0.UES, contribuyendo a la prevencidén de

enfermedades dentales en la poblacidén (objetiva).

°" Informacién de proyectos especificos para la Clinica Médica Odontoldgica de la F.O.UES, obtenida por
medio de entrevista realizada al Dr. Aguirre, Director de Planificacion de la F.O.UES, Julio del 2000.
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5. 1Incentivar al personal Docente por medio de programas de
capacitacién en el area odontoldgica, y de mercado (atencidn
al cliente), que beneficie la prestacidén de servicios Dentales
de la Clinica.

6. Crear una eficiente coordinacidén y cooperacidédn entre el
personal de la Clinica, que faciliten la realizacidén de
diferentes actividades encaminadas a mejorar la
comercializacién de los servicios Odontoldgicos.

7. Crear la unidad de mercadeo que permita el apoyo necesario
a la Direccién de Clinica, en Jlo concerniente a la
comercializacidén de los servicios que se brindan en la Clinica
Odontolégica de la F.0.UES, lo que da lugar al requerimiento
de recursos tanto materiales, financieros y humanos.

8. Elaborar programas de atencidén a pacientes con diferentes
caracteristicas (segmentacién de mercado) econdmicas, que
permitan establecer tratos preferenciales en la prestacidn de
servicios de la Clinica.

9. Contar con el apoyo de una persona con experiencia en la
realizacidén de estudios socioecondémicos a pacientes de escasos
recursos, a los que la Clinica deberd atender a través de
subsidios, contando para ello con el patrocinio de empresas

privadas dedicadas a la salud.
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10. Realizar contactos con empresas privadas dedicadas a la
salud, ©personas altruistas, qgque patrocinen programas de
atencidén a segmentos del mercado objetivo de la Clinica, asi
como también vinculos con empresas privadas para brindar
atencidén odontoldégica a sus empleados.

11. Que la Unidad de Planificacién de la Facultad de
Odontologia, trabaje en coordinacidén con la Unidad de
Mercadeo de la Clinica, para lograr identificar y priorizar
aquellos proyectos en beneficio de 1la prestacidédn de 1los
servicios dentales de la Clinica.

12. Disefiar Estrategias de comercializacién que permitan
orientar la prestacidén de los servicios Médico-Dentales, en
el camino de la sostenibilidad en concordancia de 1la
formacién académica de los estudiantes vy 1la atencidén al
paciente, gque contribuya a la proyeccién de una imagen
favorable de la Clinica, dando lugar a una mayor

participacidén en el mercado de servicios dentales.
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CAPITULO III
PROPUESTA DE UN DISENO DE ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION DE LOS
SERVICIOS MEDICO-DENTALES QUE OFERTA LA CLINICA DE LA FACULTAD

DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

1.MISION GENERAL DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.
“Somos una entidad educativa, con el propdésito de formar
profesionales en el 4&area odontoldégica que satisfagan las
necesidades de salud bucal de la poblacidén, a través de la

prestacidén de servicios Médico-Dentales de calidad.”

2. OBJETIVOS GENERALES DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.
a. Promover y difundir los servicios odontoldégicos ofrecidos
por la Clinica a empresas privadas, comunidad Universitaria vy
a la poblacidén de recursos econdmicos medios y bajos.

b. Obtener fuentes alternativas de financiamiento oportunas,
que contribuyan tanto al equipamiento e infraestructura de
la Clinica (otros proyectos), como a la prestacidn de nuevos
servicios, mediante ayuda internacional, vinculos con
empresas privadas, prestacién de servicios odontoldgicos de
calidad.

c. Definir, ejecutar y evaluar programas de capacitacidn,

docencia e investigacidén en el area odontoldgica.
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d. Mantener una adecuada planificacién de los costos en gque
incurre la Clinica, gque contribuya a establecer politicas de
precios en la prestacidén de los servicios.

e. Disminuir el impacto negativo que ocasiona en la
poblacién, la prestacién de servicios por parte de 1los

estudiantes en préacticas clinicas.

3. MISION DE MERCADEO DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.
“Hacer de la Clinica Odontolégica un centro de salud bucal
eficiente, brindando servicios Médico-Dentales de calidad de
forma 4gil 'y oportuna con el fin de contribuir al
mejoramiento de las <condiciones de salud oral de la

poblacidén.”

4. OBJETIVOS DE MERCADEO DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA
F.O.UES.

a. Mejorar constantemente la calidad de los servicios
odontoldégicos prestados en la Clinica.

b. Definir una politica de precios que facilite el acceso a
los servicios odontoldégicos, para los usuarios de la Clinica
en relacién a la competencia.

c. Propiciar la penetracidén de nuevos servicios odontoldgicos
que permitan una mayor participacidén en el mercado.

d. Brindar a la poblacidén la informacidén oportuna de 1los

servicios odontoldgicos que ofrece la Clinica.
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e. Ofrecer al personal docente y estudiantes que realizan
préacticas en el &rea clinica, capacitaciones en relacidén a la
atencidén del paciente.

f. Definir politicas de atencidén al cliente que contribuya a
mejorar la calidad de los servicios odontoldégicos que brinda

la Clinica Dental.

POLITICAS DE ATENCION AL PACIENTE DE LA CLINICA ODONTOLOGICA
DE LA F.O.UES.

Para la adecuada ejecucidén de las estrategias serd necesario
establecer politicas, ya que estas fijan limites, fronteras vy
restricciones a las diferentes acciones que deberan
ejecutarse.

» E1 estudiante, debe dar seguimiento al paciente en los
tratamientos odontoldégicos hasta que éste (el paciente) cubra
sus necesidades de atencién odontoldgicas demandadas.

» Respetar el horario de citas que el paciente ha pactado
con anticipacién para recibir atencidédn odontoldgica.

» Informar por medios de comunicacidén efectivos y de mayor
acceso a la poblacidén, cualquier cambio en los horarios o
suspencidén de actividades de la Clinica, dando a conocer la
reprogramacién de actividades.

» Brindar a los pacientes que no tengan posibilidades

econdémicas para la realizacidn de sus tratamientos
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odontolégicos facilidad en los pagos, mediante cuotas que sean
accesibles al paciente, incluyendo aquellos casos gque sean
evaluados por una persona especializada en trabajo social,
mediante estudios socio-econdémicos que permitan dar una
solucidén favorable al paciente, contando para ello con el
patrocinio empresas privadas dedicadas a la salud, Personas
Altruistas; para que el paciente no pierdan la continuidad en
su plan de tratamientos.

» Los casos de paclentes que no se encuentren satisfechos con
sus trabajos, seran evaluados por Docentes en el area Clinica,
para que se les brinde el tratamiento adecuado e inmediato.

» Las actividades Clinicas de los estudiantes, deberdn estar
sobre la base de brindar un buen servicio al paciente y no
sobre el cumplimiento de requisitos académicos.

» La supervisidén docente en el proceso de atencién al
paciente realizado por el estudiante, deberd ser constante
desde que el paciente acude a su diagnostico hasta que

termine su plan de tratamientos.

ESTRATEGIAS PARA LA COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS
MEDICO-DENTALES QUE OFERTA LA CLINICA DE LA F.O.UES.

6.1 ESTRATEGIAS GENERICAS DE DIFERENCIACION.
La estrategia genérica que la Clinica debe de seguir para

lograr una mayor participacién de mercado con la prestacidn
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de servicios odontoldégicos, es la Diferenciacidn, para lo que
se propone:

» Ofrecer servicios odontoldégicos eficientes en el mercado de
servicios dentales, que satisfagan las necesidades de salud
bucal de sus demandantes, propiciando un cambio en las
actitudes de la poblacidédn hacia 1los servicios dentales
brindados por la Clinica.

Llevando a cabo esta estrategia, 1la Clinica lograra la
satisfaccién de sus pacientes en mayor medida, lo que permite
beneficiar su demanda y por consiguiente los i1ingresos que
percibe la Clinica, dando lugar a mejorar la prestacidn de
servicios dentales y el desarrollo de una comercializacidn
efectiva encaminada a crear, mantener o cambiar actitudes,
comportamientos de la poblacién objetiva hacia los servicios
odontoldégicos ofertados por la Clinica.

» Incorporar en la Clinica Dental, técnicas modernas en la
ejecucidén de tratamientos odontoldgicos.

Con esto se buscard modernizar las metodologias en el proceso
de enseflanza y aprendizaje, que contribuya a fortalecer la
calidad de los servicios odontoldégicos que brinda la Clinica.
» Desarrollar nuevos servicios que no brinda la Clinica
actualmente, que le permitan una mayor participacidén de

mercado.



117

Mediante el desarrollo de dicha estrategia la Clinica podréa
lograr una mayor participacidén de mercado y la percepcidn de
otros i1ngresos que contribuyan a la realizacidén de otros
proyectos.

» Mejorar la prestacidén de servicios odontoldégicos actuales
de la Clinica, mediante la supervisién de los docentes de
cada area clinica, lo que contribuird al control efectivo del
proceso de atencidén al paciente que realiza el estudiante.

Lo anterior permitird garantizar la satisfaccién de 1los
pacientes 'y por consiguiente estimular la demanda de

servicios odontoldgicos.

6.2 DEFINICION DE ESTRATEGIAS PARA LAS VARIABLES TACTICAS Y
ESTRATEGICAS.

Para 1llevar a cabo una comercializacién adecuada de 1los
servicios dentales, la Clinica Odontoldégica de la F.O0.UES,
deberéd desarrollar estrategias relacionadas con las variables
estratégicas y variables téacticas, las cuales ayudaran a la
ejecucidén efectiva de las estrategias de comercializacidén de
los servicios Médico-Dentales que oferta la Clinica.

a. VARIABLES ESTRATEGICAS:

» PRUEBA O INVESTIGACION DE MERCADOS :

La Clinica Odontolégica deberd realizar por lo menos una
investigacidén de mercado sobre servicios dentales cada ciclo

académico.
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contando para ello con la colaboracidén de los estudiantes que
pertenecen al é&rea de préacticas clinicas; para conocer la
situacidén de mercado de servicios dentales, necesidades del
mercado objetivo al cual dirige sus servicios, los cambios en
el mismo y la posibilidad de éxito que la Clinica tendria al
prestar nuevos servicios.

» PARTICION O SEGMENTACION DE MERCADO:

La Clinica Odontolégica deberda dirigir sus esfuerzos en la
prestaciédn de servicios en los siguientes segmentos de
mercado:

El segmento de mercado compuesto por las personas de ingresos
econdémicos bajos; mediante, la elaboracién de “Programas de
Atencidén Odontoldégica” que operen con el patrocinio de
empresas y organismos dedicadas a la salud o a la venta de
materiales dentales (Por ej. Surti-Dent S.A de C.V, 3M de El
Salvador S.A de C.V, etc.).

Otro segmento al que la Clinica deberd atender es el de las
personas de ingresos econdmicos medios; contando para ello,
con un programa de “Atencidédn Especial a pacientes que
provienen del extranjero” para recibir atencidén odontoldgica
en el pais, empresas privadas que demanden servicios
odontoldbégicos para sus empleados y la Comunidad

Universitaria; Dichos programas, deberédn ser elaborados por
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la Unidad de Mercadeo en coordinacién con 1la Unidad de
Planificacién de la Facultad de Odontologia.

» PRIORIZACION:

Se deberd tener como prioridad en la prestacidédn de servicios
el &rea <clinica Restaurativa, en la cual se Dbrindan los
tratamientos como obturaciones (rellenos) y prbdtesis que son
los servicios més demandados y gue generan mayores ingresos
a la Clinica; lo que implica, dar prioridad a las citas para
los pacientes de dicha &rea y dotar primordialmente de
material y equipo que requieran esos servicios.

» POSICIONAMIENTO:

La Clinica Odontolégica debe lograr, que la poblacién la
identifique como la Clinica que ©presta los servicios
odontolbégicos de mayor calidad en el mercado de servicios
dentales.

La estrategia a seguir deberd ser la de proyectar una imagen
de calidad de cara a los “XIX JUEGOS DEPORTIVOS
CENTROAMERICANOS Y DEL CARIBE 2002.” para lo cual debera
elaborar proyectos para la gestién de ayuda financiera a
nivel gubernamental o internacional, que apoyen la salud
bucal de los atletas, que permitan instalar unidades
especializadas de atencidén odontoldgica de la Clinica como

un apoyo al deporte.
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b. VARIABLES TACTICAS:

» SERVICIO:

Ofrecer servicios odontolégicos de calidad de acuerdo a las
necesidades y exigencias de sus demandantes, mediante la
actualizacién de técnicas modernas en el campo odontoldgico.
» PRECIO:
Definir una politica de precios de acorde a los costos en que
incurre la Clinica para su funcionamiento, considerando
ademads a la competencia, con el propdésito de contribuir al
logro de los objetivos de mercadeo de la Clinica.
» PLAZA:
Brindar informacidén precisa a la poblacidédn objetiva sobre la
ubicacién de la Clinica Odontolégica dentro del Campus
Universitario, por medio de seflalizaciones o mapas de
ubicacién de la Clinica <colocados dentro de 1la Ciudad
Universitaria. (ver anexo #14 Modelo Mapa de Ubicacidén) para
lo cual se deberd buscar el patrocinio de empresas dedicadas
a la salud.
» PROMOCION:
Con el propdsito de lograr una efectiva comercializacidén de
los servicios odontolégicos, que de lugar a incrementar la
afluencia de pacientes y mejorar su participacidén de mercado

la Clinica Odontoldbégica de la F.0.UES, deberd realizar 1los
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siguientes tipos de promociones en la prestacidédn de sus
servicios:

- Obsequiar cupones de descuento a sus pacientes, para ser
utilizados en su préxima limpieza dental ya sea por este o
por un familiar, lo cual, persigue satisfacer al paciente o
ganar uno nuevo.

- Llevar a cabo rifas mensuales, con la participacién de
pacientes atendidos en ese periodo, cuyos premios pueden ser
paquetes de productos de higiene bucal, los cuales pueden
obtenerse de donaciones provenientes de la gestidén con
empresas distribuidoras de productos de higiene dental.

- Consultas gratis sin incluir tratamientos (Diagndéstico)

- Realizar promociones en fechas importantes.

B PUBLICIDAD

Desarrollar wuna publicidad informativa dirigida a la
poblacidén, sobre servicios odontoldégicos que la Clinica
ofrece y los requisitos para ser atendidos, haciendo uso para
ello de los medios publicitarios que dispone la UES y que
son: Programa televisivo transmitido por canal 10 “Televisidn
Cultural Educativa“ llamado “Campus Universitario”, el cual
tiene cobertura nacional y el uso del internet con su pagina

Web cuya direccidédn es WWW.UES.COM.SV

Otros medios publicitarios de los cuales la Unidad de

Mercadeo puede hacer wuso son: La edicién de Dboletines de


http://www.ues.com.sv/
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otras facultades, revistas, carteles que den a conocer 1los
servicios ofrecidos en las diferentes &reas de la Clinica,
tomdndose en cuenta ademés medios publicitarios externos
tales como peridédicos de mayor circulacidén(ver anexo #15
sobre Modelo de anuncio para peridédico), Radios, a través de
charlas sobre técnicas de higiene bucal y medidas preventivas
para mantener la salud bucal realizadas en colonias,
comunidades, etc., para motivar a las personas a demandar
servicios odontoldégicos en la Clinica de la F.O.UES.

Para la realizacidén de algunos de estos medios publicitarios
la Clinica deberd realizar proyectos elaborados por la Unidad
de Mercadeo de la Clinica en coordinacidén con la Unidad de
Planificacién de la Facultad de Odontologia, gque contribuyan

en las gestiones para el patrocinio con empresas privadas

PLAN DE IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS.
A continuacidén se presenta una propuesta de aplicacidén de
estrategias de comercializacién de los servicios Médicos-

Dentales que oferta la Clinica la F.0.U.E.S.

7.1 OBJETIVOS DE LA IMPLEMENTACION:
a. Mejorar la Comercializacién de los servicios Médico-

Dentales de la Clinica de la F.O.U.E.S.
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b. Incrementar los 1ingresos que la Clinica percibe por la
prestacidén de servicios odontoldbgicos.
c. Realizacidén de proyectos que permitan el crecimiento de la

Clinica Odontoldgica.

7.2 RECURSOS REQUERIDOS:

Para la implementacidén de las estrategias antes mencionadas
se requiere de:

a. Recurso Humano:

- Personal Docente (Médicos Odontélogos) .

- Profesionales en el area de Mercadeo.

- Estudiantes del &rea Clinica.

b. Recurso Financiero: que garantice la realizaciédn de otros
proyectos (equipamiento, compra de materiales,
Infraestructura, etc.), que apoyen el desarrollo de 1las
Estrategias de Comercializacidn.

FUENTES DE FINANCIAMIENTO CONSIDERADAS PARA EL DESARROLLO DE

LAS ESTRATEGIAS:

Ayuda financiera internacional.

Patrocinio de empresas privadas.

Ingresos provenientes de la prestacidn de servicios.

c. Recursos Técnico-Administrativos:

Reestructuracidén administrativa de la Clinica que incluya

la creacidén de la Unidad de Mercadeo. (ver anexo #16,
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Propuesta Manual de Descripcidén de Puestos de la Unidad de
Mercadeo)

- Programas de capacitacidn:

Area de Mercadeo (Atencidén al Cliente)

Area Odontolégica (Nuevos tratamientos y técnicas)

8. AMPLIACION DE LA PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COMERCIAIIZACION
(ACCIONES-ACTIVIDADES)

» 1° Estrategia : Ofrecer servicios odontoldgicos eficientes
en el mercado de servicios dentales, que satisfagan las
necesidades de salud bucal de sus demandantes, propiciando un
cambio en las actitudes de la poblacién hacia los servicios
dentales brindados por la Clinica.

Llevando a cabo esta estrategia, la Clinica lograra la
satisfaccidén de sus pacientes en mayor medida, lo que permite
beneficiar su demanda y por consiguiente los ingresos que
percibe la Clinica, dando lugar a mejorar la prestacidn de
servicios dentales y el desarrollo de una comercializacidn
efectiva encaminada a crear, mantener o cambiar actitudes,
comportamientos de la poblacidén objetiva hacia los servicios

odontolégicos ofertados por la Clinica.
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» ACCIONES:

a) Creacién de la Unidad de Mercadeo que apoye a la Direccidn
de Clinica en la comercializacién de 1los servicios
odontolégicos brindados por la Clinica. (Ver anexo #16 Manual
de Funciones de la Unidad de Mercadeo)

ACTIVIDADES:

- Que la Direccidén de Clinica apruebe la implementacidédn de la
Unidad de Mercadeo.

- Destinar fondos necesarios para la implementacién vy
desarrollo de dicha unidad.

- Realizar el equipamiento de la Unidad(equipo de oficina vy
materiales necesarios para el desarrollo de las actividades).
- Contratacidén del personal iddéneo que se encargue de apoyar
la realizacidédn de las actividades de Mercadeo.
b. Identificar las necesidades de la poblacién que permitan a
la Clinica ofrece con mayor eficiencia los servicios a través
de estudios de mercado y estudios socioecondémicos a
pacientes, que estaran a cargo de la Unidad de Mercadeo.
ACTIVIDADES:

- Realizar estudios socioeconémicos a pacientes de ingresos
econémicos limitados, contando para ello con el apoyo de una
persona con experiencia en trabajo social, que identifique

claramente las necesidades de dichos pacientes.



126

- Contar con la colaboracién de los estudiantes del 4&rea
Clinica en la realizacidén de estudios de Mercado.

- Elaborar una programacidén de estudiantes para la
realizacién de los estudios de mercado.

- Realizar 1la Investigacidén de Mercado sobre servicios
Dentales.

- Analizar 1los resultados de la Investigacidén de Mercado
sobre servicios dentales.

- Identificacién de necesidades de atencidén odontoldbgica de
la poblacién en base a la investigacidén realizada.

- Brindar el informe obtenido con la investigacidén de
mercado a la Direccién de Clinica, para que contribuya a la
toma de decisiones en cuanto a la comercializacién de
servicios odontoldgicos.

- Proponer los cursos de accién que la Clinica debe seguir
para el logro de sus objetivos.

c. Gestionar ayuda financiera internacional que permita
brindar servicios odontolégicos de calidad.

- Adguisicién de equipo, materiales y otros avances del
campo odontoldégico, gque apoyen la prestacién de servicios
odontoldbégicos, para lo cual 1la Clinica ha elaborado el

proyecto de “Reequipamiento de la Facultad de Odontologia”.
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- Mejorar la infraestructura de forma que permita la
creaciédn de nuevas Aareas de trabajo que permitan la
prestacidén de nuevos servicios.

- Formacién de recurso humano (estudiantes) que desarrollen
la prestacidén de nuevos servicios.

ACTIVIDAD:

- Establecer relaciones a nivel institucional por parte de la
Direccidédn de Clinica con Organismos Internacionales, que
contribuya a través de donaciones al desarrollo de proyectos
en beneficio del crecimiento de la Clinica (Por ej. 0.P.S.,

0.M.S.)

» 2° ESTRATEGIA: Incorporar en la Clinica Dental, técnicas
modernas en la ejecucidén de tratamientos odontoldgicos.

Con esto se buscard modernizar las metodologias en el proceso
de enseflanza y aprendizaje, que contribuya a fortalecer la
calidad de los servicios odontoldédgicos que brinda la Clinica.
» ACCIONES:

a. Propiciar la participacién del personal Docente del &rea
Clinica en Seminarios, Capacitaciones, Congresos, referentes
a nuevas técnicas, impartidos por entidades afines al A&rea
odontolégica; que contribuya a 1la prestacién de nuevos

servicios y el mejoramiento de los servicios actuales.
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ACTIVIDADES:

- Realizar contactos con la Sociedad Dental de E1 Salvador,
para informarse sobre la realizacidén de congresos,
seminarios, a realizarse.

- Participar en eventos, seminarios, que se organicen a nivel
Centroamericano, por parte de instituciones relacionadas al
campo odontoldégico (Por ej. La “Federacidén Odontoldbgica de
Centroamérica y Panama” FOCAP) .

b. Implementar programas de capacitacién en el &rea de
mercado sobre la atencién al Cliente enfocada a la prestacién
de servicios odontolégicos, para el personal del A&rea
clinica, que contribuya a mejorar la atencién y satisfaccién
del paciente en la prestacién de 1los servicios odontolégicos
de la Clinica.

ACTIVIDAD:

- Que el equipo de Médicos Odontdélogos de la Clinica, reciba
capacitaciones en el 4&rea de mercado sobre atencidén al
cliente, las cuales pueden ser impartidas por profesionales
de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de El1
Salvador, entre otros.

- Que el personal docente se encargue de transmitir a los
estudiantes del &rea clinica los conocimientos adquiridos en
cuanto a la atencién del cliente, aplicada al é4rea

odontolégica.
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» 3° ESTRATEGIA: Desarrollar nuevos servicios que no brinda
la Clinica actualmente, que le permitan una mayor
participacidén de mercado.

Mediante el desarrollo de dicha estrategia la Clinica podra
lograr una mayor participacidén de mercado y la percepcién de
otros 1ingresos que contribuyan a la realizacidén de otros
proyectos

» ACCIONES:

a) Propiciar disponibilidad financiera para introducir al
mercado de servicios odontoldégicos la prestacién de nuevos
servicios y el mejoramiento de los actuales.

ACTIVIDADES:

- Vinculos con empresas privadas para la prestacidén de
servicios odontoldédgicos a sus empleados.

- Mejoramiento de servicios actuales, considerando ademéas
una adecuada atencidédn al paciente.

b) Gestionar ayuda financiera y material.

ACTIVIDAD:

- Gestionar ayuda financiera a Organismos Internacionales
como: Embajadas, Instituciones dedicadas a la Salud, etc.

- Gestionar la Colaboracidén de empresas nacionales
distribuidoras de materiales odontoldgicos, y productos para

la higiene bucal, para el patrocinio de proyectos encaminados
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al mejoramiento de los servicios actuales, introduccidédn de
nuevos servicios odontolégicos, desarrollo de promociones,
etc. (Por ej. Empresas como ADESAL, OMNIDENT S.A. de C.V.,
Suministros Dentales de El Salvador, Surti-Dent S.A. de C.V.,

3M de El1 Salvador S.A. de C.V., etc.)

> 4° ESTRATEGIA: Mejorar la prestacién de servicios
odontolégicos actuales de la Clinica, mediante la supervisioén
de los docentes de cada &rea clinica, lo que contribuird al
control efectivo del proceso de atencidén al paciente que
realiza el estudiante.

Lo anterior permitird garantizar la satisfaccidén de 1los
pacientes 'y por consiguiente estimular la demanda de
servicios odontoldgicos.

> ACCIONES:

a) El personal docente del Aarea clinica, debera supervisar
diariamente las practicas odontolégicas de los estudiantes,
de manera que contribuya al mejoramiento de la prestacién de
los servicios odontolégicos de la Clinica.

ACTIVIDADES:

- Elaborar una programaciodn para la supervisidn que
realizardn los docentes del &rea Clinica en las préacticas

odontoldégicas de los estudiantes.
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- Identificar las deficiencias que los estudiantes presenten
en sus practicas clinicas para tomar medidas correctivas que
fortalezcan el proceso de enseflanza y aprendizaje de la
Facultad.

b. Que 1la Direccién de Clinicas supervise estrictamente el
cumplimiento de normas y reglamentos especificos en el
desempefio de cada 4&rea clinica por parte del personal
involucrado en la prestacién de servicios odontolégicos (ver
anexo #1,Politicas de evaluacidén de la F.O.UES).

ACTIVIDAD:

- Programacidén de visitas que la Direccidn de Clinicas debera
realizar para cada &rea clinica, que permita verificar el
cumplimiento de normas y reglamentos necesarios para la
prestacidén de servicios.

c. Crear la responsabilidad en 1los estudiantes respecto a la
prestacién de servicios, concientizandolos con los objetivos
perseguidos por la Clinica con la prestacién de servicios, y
no con el cumplimiento de sus requisitos académicos.
ACTIVIDAD:

- Realizar una adecuada difusién de los objetivos que la
Clinica persigue con la prestacidén de servicios, por medio de
jornadas informativas al interior de la Clinica sobre

aspectos relacionados con el que hacer odontoldgico.
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9. “PROPUESTA DE LA CREACION DE LA UNIDAD DE MERCADEO DE LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.”
9.1 ORGANIZACION.
La Unidad de Mercadeo de 1la Clinica Odontoldégica de la
F.0.UES, operard como una unidad de staff, para coordinar las
actividades que impliquen la comercializacién de los
servicios Médico-Dentales; por lo que toda actividad que
realice debe ser aprobada por la Direccién de Clinica, para
que se pueda llevar a cabo.
Dicha unidad estard& conformada por tres puestos:
El Jefe de 1la Unidad, un Coordinador de Mercadeo vy una
Secretaria recepcionista, dichos recursos deberan cumplir con
el perfil y habilidades gque se describen en el Manual de
Descripcidén de Puestos (ver anexo #16, Manual de Descripcidn
de Puestos); por lo que la Clinica debe realizar una
inversidén en dichos recursos ya que, no cuenta actualmente
con personal que posea conocimientos respecto al &rea de
mercadeo, que apoyen la creacidén de dicha unidad (ver cuadro
cuantificacidén financiera de estrategias).

9.2 OBJETIVOS DE LA ©UNIDAD DE MERCADEO DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES.

9.2.1 OBJETIVO GENERAL:
Apoyar la toma de decisiones de la Direccién de Clinicas,

respecto a la comercializacién de los servicios Médico-
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Dentales, que permita beneficiar la participacidén de mercado

y el crecimiento de la Clinica.

9.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a. Contribuir al logro de los objetivos perseguidos por la
Clinica, en la ©prestacién de servicios odontoldbgicos,
mediante el desarrollo y coordinacién de una comercializacidn
efectiva de dichos servicios.

b. Propiciar una efectiva comunicacidén, entre la Clinica y la
poblacidn demandante de servicios odontoldégicos, que
contribuya a desarrollar una mayor cobertura de mercado e
incrementar los ingresos por prestacidén de servicios de la
Clinica.

c. Identificar y controlar los factores claves dentro del

mercado, que permitan a la clinica ser competitiva.

9.3 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA UNIDAD DE
MERCADEO DE CLINICA ODONTOLOGICA DE LA F.O.UES. (PROPUESTA)

La Clinica Dental de la Facultad de Odontologia actualmente
ha realizado algunos cambios en la estructura organizativa,
una de las modificaciones que se presentan en la organizacidn
de la Clinica, es gque las Coordinaciones de Clinicas que
dependen de la Direccidén de Clinicas, ahora pasan a ser

Jefaturas (Jefatura de Pre-Clinica, Jefatura de Clinica
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Intramural, Jefatura de Clinica Extramural), debido a las
actividades que realizan dichos cargos.

Con el propdbdésito de reflejar esta variante y la descripcidn
de 1la dependencia de la Unidad de Mercadeo a crear, se
presenta nuevamente el organigrama de la Clinica,
considerando lo siguiente:

En la estructura organica propuesta se ejercen dos tipos de
autoridad como lo son autoridad de linea y staff.

La Unidad de Mercadeo propuesta serd una unidad de staff,
por lo que tendra relacidén con los mandos superiores que
dirigen la Clinica de la F.0.UES, y su dependencia sera de la
Direccidén de Clinicas, a quien reportard la realizacidn de
sus actividades y al mismo tiempo evaluard el desempefio de
sus funciones.

En cuanto a 1las relaciones de autoridad que 1la Unidad de
Mercadeo tendrd& se encuentran las siguientes:

» Autoridad Funcional con las diferentes &reas clinicas, la
cual consistird en controlar ciertos procesos, practicas,
politicas u otros aspectos relacionados con las actividades
de comercializacién.

» Autoridad de linea con el Coordinador de Mercadeo y la

Secretaria-Recepcionista de la Unidad.



135

ORGANIGRAMA. ...
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10 .RECURSOS REQUERIDOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS

ESTRATEGIAS.

A. CUANTIFICACION DEL RECURSO HUMANO:

En el siguiente cuadro se detalla, el recurso humano
necesario para el desarrollo de las acciones
correspondientes a cada wuna de las estrategias de
comercializacidén de 1los servicios Médico-Dentales que
oferta la Clinica Odontolégica de la F.0.UES; para 1lo
cual, se pretende contar con personal gque labora
actualmente o que se 1involucra en las actividades
clinicas (estudiantes), mediante wuna reasignacidén de
funciones que deberd realizar la Direccidén de Clinicas
(exceptuando el recurso humano de la Unidad de
Mercadeo), por lo que el desarrollo de las estrategias
no representa para la Clinica la necesidad de realizar

una mayor inversién financiera en recurso humano.



A. CUANTIFICACION DEL RECURSO HUMANO PARA EL DESARROLLO DE LAS ESTRATEGIAS.

ESTRATEGIAS ACCION RECURSO HUMANO ﬁ?ﬂfﬁ?l?? TIEMPO
A. GENERICAS DE
DIFERENCIACION: Gestionar ayuda financiera nacional e
3°. Desarrollar nuevos servicios que no brinda internacional que apoye la gestidn de Director de Clinica 1 E1l requerido
la Clinica actualmente, que permitan una mayor proyectos encaminados a mejorar la para realizar
participacién de mercado. prestacién de servicios odontoldgicos Personal de la Unidad las gestiones.
de la Clinica. de Mercadeo de la 3
Clinica.
4°. Mejorar la prestacién de servicios actuales Supervisar el cumplimiento de normas Personal docente del 33
en la Clinica, mediante la supervisién del y reglamentos especificos para el 4drea Clinica. Periddicamente,
docente del area Clinica que contribuya al desempefio clinico en cada de una de en horario de
control efectivo en el proceso de atencién del las &areas clinicas, por parte del Direccidén de Clinicas 1 atencién de la
paciente. personal involucrado en la prestacidn Clinica.
de servicios.
B. VARIABLES ESTRATEGICAS Buscar la participacién de los Direccién de Clinicas 1
1. Prueba o investigacién estudiantes del &rea clinica en la en coordinacién con el
Realizar estudios de mercado sobre los servicios realizacién de estudios de mercado. Area de Mercadeo. 3 Cada ciclo
dentales cada ciclo académico. Realizar una programacidén en base a Estudiantes del Area 221 académico.
la cual los estudiantes realizaréan Clinica.
los estudios de mercado en diferentes
zonas.
2.Particién o Segmentacidén de Mercado. Elaborar programas de atencidn Unidad de Mercadeo 3
La Clinica deberéd dirigir sus esfuerzos en la odontoldégica que cubran las Unidad de Planificacién Corto Plazo
prestacién de servicios, a persona de ingresos necesidades de los segmentos de de la Facultad. 1
econdémicos medio y bajos, empresas privadas y mercado de la clinica.
comunidad Universitaria. Gestionar patrocinio de empresas Trabajador Social. 1 El requerido
privadas dedicadas a la salud, para realizar
organismos internacionales, para el las gestiones a
apoyo de programas de atencidén de la corto plazo.
Clinica.
3. Priorizacidn Personal de Archivo 1
Priorizar citas para los pacientes
Priorizar los servicios brindados en el &area de del area clinica Restaurativa. Durante dicha
Restaurativa. Priorizar las necesidades de Personal operativo de Docentes 4drea presente la
materiales y equipo de dicha éarea. la Clinica. 33 mayor demanda de
Estudiantes servicios
221 odontoldgicos.
Otro Personal
8
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ESTRATEGIAS ACCION RECURSO HUMANO DE RR.HH. TIEMPO
4. Posicionamiento - Elaborar proyectos para la Unidad de Mercadeo de 3
Proyectar una imagen de calidad de cara a los gestidén de ayuda financiera a nivel la Clinica. El requerido
juegos deportivos Centroamericanos y del Caribe, gubernamental o institucional. para realizar la
instalando unidades especializadas de atencién Unidad de Planificacién 1 gestién a corto
odontolégica para los atletas. de la Facultad. plazo.
C. VARIABLES TACTICAS.
1. Servicio - Lograr la participacién del equipo de Direccién de Clinica 1
Ofrecer servicios odontoldgicos de calidad de docentes odontdlogos de la Clinica,
acuerdo a las necesidades y exigencias de sus en seminarios sobre técnicas modernas Docentes del Area 33 Corto Plazo
demandantes, mediante la actualizacién de del campo odontoldgico. Clinica
técnicas modernas en el campo odontoldgico.
2. Precio
Definir una politica de precios acorde a los - La Direccidén de Clinica en Direccidén de Clinica 1
costos en que incurre la Clinica para su coordinacién con la Unidad de Cada ciclo
funcionamiento, considerando a su vez a la Mercadeo deberdn encargarse del Jefe de la Unidad de 1 académico.
competencia de servicios odontoldgico. establecimiento de los precios a los Mercadeo
servicios odontoldgicos.
3. Plaza - Colocar en puntos estratégicos dentro Personal de la Clinica
Brindar informacidén precisa a la poblaciédn del Campus Universitario
objetiva, sobre la ubicacién de la clinica sefializaciones o mapas de ubicacién
dentro del Campus Universitario. de la Clinica Odontolégica. Corto Plazo.
- Gestionar patrocinios de empresas Coordinador de Unidad 1
dedicadas a la salud gque apoyen la de Mercadeo ( trab.
dicha sefializacidn. Social)
4. Promocidn - Gestionar donaciones de Empresas Coordinador de Unidad 1
La Clinica deberéd realizar en la prestaciédn de distribuidoras de productos de de Mercadeo
servicios odontoldgicos promociones, que higiene dental, que apoyen la
estimulen la demanda de servicios en la realizacidén de promociones en la
poblacidén objetiva. prestacidén de servicios de la Permanentemente.
Clinica.
Unidad de Mercadeo 3

Realizar una publicidad informativa de
los servicios la Clinica, dirigida a
la poblacién objetiva.
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B. CUANTIFICACION FINANCIERA PARA EL DESARROLLO DE ESTRATEGIAS.

A continuacidén se muestran los costos de la inversidén que deberd realizar la Clinica para la implementacidén de estrategias; las
cuales, no pueden ser cubiertas con los recursos que cuenta actualmente.
ACCIONES A IMPLEMENTAR
ESTRATEGIAS COSTOS
A. Genéricas de Diferenciacién a) Creacidén de la Unidad de Mercadeo para la Clinica Odontoldégica de FOUES.
1°.Estrategia: sueldo mensual
» “Ofrecer servicios odontoldgicos eficientes
en el mercado de servicios dentales, que - Inversidén en Recurso Humano
satisfagan las necesidades de salud bucal Jefe de Unidad de Mercadeo ¢ 7,000.00
de sus demandantes, propiciando un cambio Coordinador de la Unidad ¢ 5,500.00
en las actitudes de la poblacidén hacia los Secretaria Recepcionista ¢ 3,000.00
servicios brindados por la Clinica. - Inversién en Recurso Material
Compra de Computadora y accesorios ¢ 13,000.00
3 escritorios con silla respectiva. ¢ 4,000.00
1 Archivero ¢ 1,300.00
1 Maguina de Escribir ¢ 3,500.00
Materiales de Oficina ¢ 3,000.00
COSTO TOTAL . v v v v e et a e a e a e a e a e a e ae et aeae oo e te e e eeeeenenenenenenenensnsans ¢ 40,300.00

2°.Estrategia:

» Incorporar en la Clinica Dental, técnicas
modernas en la ejecucidén de tratamientos
odontoldégicos.

a) Participacién de docentes en capacitaciones sobre técnicas modernas en la
Ejecucidén de Tratamientos Odontoldgicos.

Tiempo de duracién: 15 dias a un costo de ¢ 4,000 por asistente;

asistencia de 12 docentes (2 por area clinica)

COSTO TOTAL

se considera la

¢ 48,000.00

b) Participacién en capacitaciones para el personal de la Clinica sobre “Atencidn
al Cliente” aplicado al area Odontoldgica.
Tiempo de duracién: 1 semana a un costo de:

docentes de diferentes &reas Clinicas.

¢ 3,000 por asistente; para 10

COSTO TOTAL « « e v et et e e e e e e et et et et et et et aeae e e te e eeeeenenenenenenenenensnnans ¢ 30,000.00
B. Variables Tacticas Promover los servicios odontoldgicos, a través de una publicidad informativa que
» Promocidn consiste en:
La cual incluye el desarrollo de una - TV. ( Espacio Campus Universitario de 1 minuto) ¢ 500.00
publicidad informativa, dirigida a la - Radio ( Mensaje de transmisién de % minuto) ¢ 350.00
poblacidén demandante de servicios - Prensa Gréafica ( cada 2 meses, * pagina) ¢ 2,800.00
odontoldégicos, a través de diferentes medios [0 13 T 1 2 I ¢ 3,650.00
de comunicacidn.
» Plaza Ubicar en puntos estratégicos dentro del Campus Universitario, sefializaciones o
Brindar informacién precisa a la poblacidn mapas de ubicacién de la Clinica.
objetiva , sobre la ubicacién de la clinica -Rétulos de sefnializacidén a un costo unitario de ¢ 150.00
dentro del Campus Universitario. se consideran necesarios 10 rétulos
[0 1 T ¢ 1,500.00
COSTO TOTAL DE LAS ESTRATEGIAS ¢ 123,450.00
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> Pride y Ferrel
“Marketing: Decisiones y Conceptos Basicos”
Segunda Ediciédn, Nueva Editorial Interamericana,
México 1984.
> Gidalberto Bonilla
“Coémo hacer una tesis de graduacidén con Técnicas
Estadisticas”

UCA, Editores, Primera Edicidén, 1993.

TESIS
> Blanca Vilma Esquivel Garcia y Otros...
“Disefio de un Plan de Politicas vy [Estrategias
Mercadoldgicas que al ser implementadas contribuyen
al desarrollo de 1la pequefia empresa sub sector
vestuario del 4rea Metropolitana de San Salvador”
Diciembre 1991, Ej. 2.

> Maritza Lisseth Cotto Cébrdova y otros...
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“Estudio de la Infraestructura y Equipo de la Clinica
Intramural de la Facultad de Odontologia de la UES.”
Junio 1997.
José Daniel Martinez Mata y otros...

“Estudio Organizativo de la Facultad de Odontologia de
la UES, Propuesta de un Manual de Organizacidn”

Ej. 2, Mayo 1987.

“Investigacidén en Accidn sobre problemas especificas de
Salud Bucal en la comunidad “La Salud” en el periodo
correspondiente de Noviembre de 1994 a Marzo 1995.”
Contreras Rivera, Nelly del Carmen y otros...
“Modelo Administrativo Aplicado a las Clinicas

Innovadas de la F.O.U.E.S.”

Alma Jeannete Meléndez Ordofiez

“Propuesta de la Facultad de Ciencias Agrondmicas de la
UES”

Dic./99.
Liset Margarita Lépez Serrano y otros..
“Administracién del proceso de atencidn Estomatoldgica

de la Clinica Intramural de la F.O.UES”.
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SEMINARIOS:
Asocilacidn Salvadorefia de Profesionales en
Administracién de Empresas. ASPAE.

“E1l Marketing Plan”
Lic. Rafael Antonio Reyes Meléndez, San Salvador, 16 de

Marzo de 1996.
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PACIENTE

l

Acude a la oficina de
informacién, donde se
le brindan las
indicaciones sobre los
pasos a seguir para ser
atendido.

ANEXO # 3.

PROCESO DE ATENCION AL PACIENTE DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LAF.0.U.ES.

OC 22— DR O =G a = — O,

ARCHIVO

e Solicita
programacion de
una cita para el
diagndstico .

v

ESTUDIANTE
AREA CLINICA

Efectla un diagndstico general y
determina el Plan de
Tratamiento.

Muestra al paciente las areas
donde se realizaran los
diferentes tratamientos.

Presenta el diagnostico del
paciente al docente.

A 4

COr—A/—/—i A M = —d T O —3

DOCENTE
AREA CLINICA

Evalua al pacien*e y supervisa el
diagnéstico 'y  Plan  de
Tratamiento, realizado por el
estudiante.

Determina las areas por las
cuales debera rotar el paciente
de acuerdo a las necesidades que
presente.

AREA CLINICA
RESPECTIVA

ESTUDIANTE
AREA CLINICA
CORRESPONDIENTE

DOCENTE AREA
CLINICA
CORRESPONDIENTE

e  Supervisa el trabajo
realizado por el
estudiante, para su
evaluacion académica.

COLECTURIA

!

Cancela el valor del
tratamiento realizado segun
el arancel fijado a cada
servicio.

ARCHIVO

I

e Una vez iniciado su
tratamiento debera
solicitar la cita por
escrito y anotarse en la
oficina respectiva para
garantizar su atencién
hasta que el paciente
termina  su  Plan de
Tratamiento y recibir el
alta.

PAGINA 21



APLICARSE A PACIENTES QUE INGRESEN
A LAS CLINICAS A PARTIR DEL 5 DE

NOVIEMBRE DE 1999.

ARANCEL DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA
APROBADO POR ASAMBLEA GENERAL
UNIVERSITARIA

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE ODONTOLOGIA
DIRECCION DE CLINICAS

ACUERDO N° 53/97 (Vl.a) EL 11 DE JUNIO DE 1999.

TRATAMIENTO ARANCEL TRATAMIENTO ARANCEL
DIAGNOSTICO RESTAURATIVA
» Exémen, diagnéstico, plan de tratamiento| ¢ Aplicaciones tépica de fluor ¢
45.00 Sellantes de fosas y fisuras 45.00
(Incluyendo 8 radiografias periapicales) Amalgamas de plata: ¢
> Toma de radiografia periapical ol ¢ Obturacién Clase I tipica 67.00
aleta .. 15.00 Obturacidén Clase I con base
» Toma de radiografia oclusal ¢ Obturacién Clase I con base en 2 citas ¢
PERIODONCIA 40.00 | e . 20.00
» Profilaxis Obturacién Clase II tipica ¢
> Detartraje ¢ Obturacién Clase II con base ‘e 35.00
» Curetaje por cuadrante 20.00 Opturacién Clase II con base en| ¢
> Curetaje por cuadrante con sutura ¢ 01t§s 50.00
» Férula oclusal 30.00 BEE&EEE%, ¢
. . Ll e Obturacién Clase I 35.00
> Férula oclusal confeccionada en Laboratorio L )
< 15.00 Obturacién Clase I 2 citas ¢
>  Aiuste oélusal ¢ Obturacién Clase II y IV , 1 cita 50.00
(* Né%A- Para el pago de Laboratorio Dental se deberd pagar] 25.00 Obturacion Clase Il y IV, 2 citas ¢
. & Obturacidén Clase III , V, VI 55.00
directamente al mismo, la cantidad de # 100.00, establecida 50.00 Resinas Condensables:
en el @rancel de los laboratorios dentales seleccionados) . & Obturacién Clase II ¢
CIRUGIA 20.00 Compémeros: 40.00
» Extracciones simples ¢ Obturacién Clase III, V. ¢
» Extraccién de terceras molares| 39,00 Ionémero de Vidrio: 55.00
retenidas .. Obturacién Clase V ¢
» Extraccién de caninos retenidos y de Reconstruccidén de piezas con tratamiento de conductos| 50.00
piezas . radiculares: ¢
> Supernumerarios retenidos Con cementos de iondémero de vidrio 70.00
» Eliminacién de quistes y odontomas ¢ reforzadO. e o . ¢
» Técnicas quirUrgicas periodontales 30.00 Con resina . 45.00
> Gingivectomias & Parapost méds reconstruccidédn con iondémero de vidrio
» Gingivoplastias 100.00 reforzado. e e+« ¢
» Hemiseccidn ¢ Parapost mas reconstruccidén con resina 60.00
» Apicetomia 100.00 POSt? ?olado *
» Drenajes de abscesos ¢ Cosmetlca.Dentalz . ¢
> Toma de muestra de Biopsia * 150.00 Blapqueamlento de dientes 60.00
» Profundizacién de vestibulo * ¢ Car}llas d? porcelana * :
. , . 100.00 Carillas directas con resina ¢
» Otras cirugias de cavidad oral * . . } :
) : S ) .| e Incrustaciones Inlay (resina termopresurizada o de 50.00
NOTA: El1 pago de estas 1ntervenCLgnes quirurgicas sera 60.00 porcelana) .
determinado por gl Coo;éinador del Afga de Ciruqia/Orél; p : Prétesis: &
toma?do en consideracion la complejidad de la teécnica 50.00 Unidad de Prétesis Parcial Fija de metal o metal acrilico |100.00
utilizada. . .o ¢
ENDODQNCIA . 20.00 Unidad de Prétesis Parcial Fija de metal porcelana 100.00
Tratamiento monorradicular . . ¢
Tratamiento multirradicular 100.00 Corona individual . 150.00
Unidad de prétesis tipo mariland (metal no precioso- ¢




¢ porcelana) Fn . . 100.00
100.00 Prétesis Parcial Removible ¢
¢ Prétesis completa superior 6 inferior c/u 50.00
60.00 *
¢ 20 a |NOTA: Los precios anteriores son para cancelar en la ¢
100 Colecturia; los tratamientos sefialados (*) requieren pago | 500.00
¢ 60 a|de laboratorio. Dental, por lo que el paciente deberéa ¢
100 cancelar lo establecido en los Aranceles de los 150.00
¢ 100 a|laboratorios. Seleccionados por la F.O.UES. ¢
150 200.00
¢
150.00
¢
¢ 65.00
15.00 ¢
¢ 100.00
15.00 ¢
80.00
¢
100.00
¢
150.00
¢
100.00
TRATAMIENTO ARANCEL TRATAMIENTO ARANCEL
ODONTOPEDIATRIA EMERGENCIA
Diagnéstico ¢ Diagnéstico y Apertura ¢
Ficha de Prevencién 30.00 Reparacién de Prétesis: 25.00
Profilaxis ¢ En pacientes con expediente
Aplicaciones toépicas de fluor 15.00 En pacientes sin expediente ¢
Sellantes de fosas y fisuras . ¢ Cementado de Proétesis: 20.00
Apexogénesis y Apexificacidén (sin incluir| 15.00 En pacientes con expediente ¢
ObtUTACION) ceeeeeeeeeeis . ¢ En pacientes sin expediente 25.00
Pulpectomias o pulpotomias sin obturacién 15.00 Curetaje por cada cuadrante
Amalgama de plata: ¢ Toma de radiograia ¢
Obturacién Clase I 15.00 15.00
Obturacidén Clase II ¢ ¢
Ionémero de vidrio reforzado: 30.00 25.00
Obturacién Clase I y II ¢ ¢
Resinas: 30.00 25.00
Obturacidén Clase I y II e
Obturacidén Clase III ¢ 15.00
Resinas Condensables: 20.00
Obturacién Clase I y II ¢
Compémeros: 25.00
Obturacidén Clase I
Obturacidén Clase II ¢
Corona de acero cromado 15.00
Adaptado y cementado de corona de acero
o3 )1 FoTe Lo T Y ¢
(Cuando el estudiante traiga la corona) 40.00




Mantenedor de espacio sbélo de acrilico

Aparato de ortodoncia, acrilico alambre
Cementado de cada Braquett
ortodoncia

bandas

de

30.00

60.00

45.00

60.00

40.00

10.00

15.00

100.00

20.00

15.00

15.00

vvv/dal.
Actualizado al 140699.




ANEXO # 6 LISTADO DE ESPECIALIDADES DE DOCENTES QUE PERTENECEN AL AREA CLINICA DE LA
FACULTAD DE ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

N. NOMBRE ESPECIALIDAD

1 Carmen Elizabeth Rodriguez de Rivas Doctor en Cirugia Dental

2 |José Gilberto Lépez Maravilla Doctor en Cirugia Dental

3 |Mario Ernesto Gémez Ruano Doctor en Cirugia Dental

4 |Ana Elizabeth Henriquez Cordon Doctor en Cirugia Dental

5 |Maria Luz del Carmen Asturias de Gdémez Doctor en Cirugia Dental

6 |Dora Elena Silva de Joya Doctor en Cirugia Dental

7 |Gloria Estela Gémez de Pérez Doctor en Cirugia Dental

8 |Baudilio Sandoval Menéndez Doctor en Cirugia Dental

9 |Mayra Brenda Arévalo Alfaro Doctor en Cirugia Dental

10 |Manuel de JesUs Escobar Gobmez Doctor en Cirugia Dental

11 |Mauricio Zarate Doctor en Cirugia Dental

12 |Roberto Alexander Martinez Doctor en Cirugia Dental

13 |Blanca Ruth Sara Maria Valdes Dr. En Cirugia Dental. Diplomado y Maestria.
14 |Clelia Erlinda Fernandez de Angulo Dr. En Cirugia Dental y Diplomado.

15 |Oscar Armando Gdémez Lobpez Dr. En Cirugia Dental y Curso de Formac. de Investigac.
16 |Maria Eugenia Rivas de Aguirre Doctor en Cirugia Dental y Diplomado.

17 |Aida Leonor Marinero Caceres Doctor en Cirugia Dental y Diplomado.

18 |Ana Otilia Marroquin de Trigueros Doctor en Cirugia Dental y Diplomado.

19 |Ruth Bernardina Fernandez de Angulo Doctor en Cirugia Dental y Diplomado.




20 |José Fidel Marquez Aviles Doctor en Cirugia Dental y Maestria.

21 |Ana Elizabeth Orellana Arévalo Dr. En Cirugia Dental vy Post-grado ATC. Integ. Adulto.

22 | Abraham Meléndez Doctor en Cirugia Dental y Post-grado.

23 |Guillermo Alfonso Aguirre Escobar Doctor en Cirugia Dental vy Post-grado.

24 | José Saul Ramirez Paredes Doctor en Cirugia Dental y Post-grado.

25 |Julio Antonio Cafias Romero Doctor en Cirugia Dental y Post-grado.

26 |Juan Miguel Apolonio Arévalo Doctor en Cirugia Dental y Post-grado en P.P.F. y P.P.R.
Romero

27 | Salvador Eladio Meléndez Rodriguez Doctor en Cirugia Dental y Post-grado espec. En Cirugia.

28 |Etherlma Iris Rosales de Duréan Doctor en Cirugia y Post-grado Odont. Infantil.

29 |Vilma victoria Gonzalez de Veléadsquez Dr. en Cirugia Dental. Diplomado y Egresado Maestria.

30 |Manuel de JestUs Joya Dr. en Cirugia Dental. Diplomado y Egresado Maestria.

31 |Rolando Alberto Mendoza Mayorga Dr. en Cirugia Dental. Diplomado y Maestria.

32 | José Benjamin Lépez Guillen Doctor en Radiologia.

33 |Sonia Elizabeth Cafias de Henriquez Dr. En Cirugia Dental Postgrado de Endodoncia.

Ciudad Universitaria,

9 de Febrero de 1999.




ANEXO # 7

MODULO DENTAL Y SISTEMA MODULAR

Para efectos de simplificacidén y comprensidén del equipo se

definiréa:

» SISTEMA MODULAR:

3 Médulos de Trabajo (Puestos de Trabajo)

» MODULO DE TRABAJO:
1 Sillén Dental
1 Silla para Operador
1 Silla para Asistente
1 Mesa de Trabajo con sus respectivos lavamanos

1 Médulo de Trabajo Dental

» MODULO DE TRABAJO DENTAL:
Pieza de mano de alta velocidad
Pieza de mano de baja velocidad
Eyector (extractor de saliva)

Jeringa Triple




CUESTIONARIO PARA ESTUDIANTES DE LA FACULTTAD DE ODONTOLOGIA DE
LA F.0.UES, QUE OFRECEN SERVOICIOS MEDICO-DENTALES A LA
POBLACION DEMANDANTE.

La presente boleta tiene por objetivo realizar un estudio de
mercado de los servicios Médico-Dentales que usted presta en la
Facultad.

INDICACION: Lea cuidadosamente la pregunta y conteste
objetivamente.

1. Objetivo: Clasificar por sexo a 1los estudiantes que

brindan servicios Odontoldgicos a la poblacidn
demandante.
Sexo: F M

2. Objetivo: Lograr la representatividad de los estudiantes
que prestan servicios Odontoldégicos y que pertenecen a
los diferentes niveles de 1la carrera, gue permita
evaluar 1los servicios Odontolégicos ofrecidos en 1la

Clinica.

Pregunta: ¢En qué nivel o afio de la carrera se encuentra
actualmente?

a) 1° afio ()

b) 2° afio ()

c) 3° afio ()

d) 4° afio ()

e) 5° arfo « )

3. Objetivo: Identificar a través de la opinidén de 1los
estudiantes el objetivo que persiguen los servicios
Odontoldégicos de la Clinica vy verificar si existe
unificacién de objetivos entre estudiantes.

Pregunta: ;Cudl de los siguientes objetivos considera
usted persiguen los servicios prestados por la Clinica
de la Facultad de Odontologia?

a) Incorporar los avances cientificos y técnicos

en el campo Odontoldégico para ponerlos al servicio

de las mayorias. ( )

b) Que los estudiantes conozcan y manejen un sistema

de atencién Odontoldédgica de alta calidad y gran
cobertura. ( )

c) Que se ejecuten tratamientos Odontoldgicos que
permitan prevenir enfermedades. ( )

d) Otros:

Especifique




Objetivo: Identificar la influencia de los materiales en
la prestacién de los servicios Odontolégicos que ofrece
la Clinica, para lograr una eficiente prestacién de
servicios Odontoldgicos.

Pregunta: ;Tiene problemas en cuanto a materiales para
la realizacidédn de sus practicas Odontoldgicas en 1los
pacientes?

Si (G

No « )

Especifique:

Objetivo: Evaluar la atencidédn gque se brinda al paciente a
través de la opinidén de los estudiantes que prestan el
servicio Médico-Dental, que permita analizar la
comercializacidén de los servicios.

Pregunta: Cbébmo define la atencidn que se brinda al
paciente?

a) Excelente (
b) Muy Buena (
c) Buena (
d) Regular (
e) Deficiente (
Objetivo: Identificar si el servicio prestado estd de
acuerdo a las necesidades de cada paciente atendido,
para conocer la efectividad de 1la Clinica en 1la
prestacidén de servicios Odontolégicos.

Pregunta: De las siguientes alternativas ;Cémo evalla la
satisfaccidén del paciente con el servicio Odontoldgico
prestado en la Clinica?

a) Excelente ( )

b) Muy Buena ( )

c) Buena ( )

d) Regular ( )

e) Deficiente ( )

Objetivo: Conocer la existencia de servicios post-venta
en la Clinica Odontoldgica, que contribuya a prestar un
servicio de mejor calidad al paciente.

Pregunta: ¢Se Dbrinda a 1los pacientes de la Clinica
después de su tratamiento Odontoldégico, un seguimiento
que le permita mantener su salud bucal?

a) Excelente (
b) Muy Buena (
c) Buena (
d) Regular (
e) Deficiente (

—_— — ~— ~— ~—
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10

11.

12.

Objetivo: Investigar si la Clinica actualmente tiene
algun tipo de promociones en sus servicios
Odontoldégicos, de manera que incremente su demanda.
Pregunta: ¢Realiza la Clinica algun tipo de promociones
en los servicios que presta?

Si « )

No « )

Especifique:

Nota: Si respondié afirmativamente pase a la pregunta
siguiente, de lo contrario continue con la pregunta # 10
Objetivo: Conocer a través de la opinién de 1los
estudiantes si 1las promociones que utiliza la Clinica
contribuyen a incrementar la demanda de servicios
Odontoldgicos.

Pregunta: :;Considera que estas promociones contribuyen a
incrementar la demanda?

Si « )

No « )

.Objetivo: Determinar si la Clinica especifica claramente

al paciente el proceso a seguir en los diferentes
tratamientos Dentales que ofrece, de manera que
contribuya a brindar una mejor atencidn.

Pregunta: Considera, que los pacientes de 1la Clinica
reciben informacidén oportuna de los diferentes servicios
que ofrece?

Si « )

No ( )

cPorqué?

Objetivo: Conocer desde el punto de vista del estudiante
como se encuentra la comunicacién entre la Clinica y la
poblacidén objetiva, para determinar si existe un
ambiente adecuado gque contribuya a la comercializacidn
efectiva de los servicios Odontolégicos ofertados por la
Clinica.

Pregunta: ¢Cbémo evalla la comunicacién entre la Clinica
y la poblacidn demandante de servicios Médico-Dentales?

a) Excelente ( )
b) Muy Buena ( )
c) Buena ( )
d) Regular ( )

)

e) Deficiente (

Objetivo: Investigar la capacidad de 1la Clinica para
brindar nuevos servicios Odontoldégicos, que le permitan
una mayor participacién de mercado.

Pregunta: ¢Considera que la Clinica estd en capacidad de
brindar nuevos servicios Odontoldgicos necesarios para
cubrir las necesidades de la poblacidn?

Si ()



13.

14.

No ()

cPorqué?:
Objetivo: Identificar por medio de 1la opinidén de los
estudiantes, el mercado objetivo actual al que la

Clinica dirige sus esfuerzos en la prestacidén de
servicios.

Pregunta: De las alternativas ¢A qué tipo de personas
dirige los servicios Odontoldégicos que ofrece la
Clinica?

a) Altos b) Medios c) Bajos
cPorqué?
Objetivo: Obtener opiniones objetivas por parte del

personal involucrado en la ©prestacidén de servicios
Odontolégicos d 1la Clinica, que permitan identificar
factores que influyen en una adecuada comercializaciédn
de servicios.

Pregunta: ¢Mencione algunas sugerencias que contribuiran
a la Clinica a cubrir las necesidades de los pacientes?




CUESTIONARIO PARA LA POBLACION QUE DEMANDE LOS SERVICIOS
MEDICO-DENTALES.

La presente boleta tiene por objetivo realizar un estudio de
mercado de los servicios Médico-Dentales que la poblacidn
demande.

INDICACION: Lea cuidadosamente la ©pregunta y conteste
objetivamente.

1. Objetivo: Clasificar por sexo a la poblacién
demandante de servicios Odontoldgicos, para conocer
quienes demandan en mayor medida dichos servicios.

Sexo: F M

2. Objetivo: Clasificar a las personas encuestadas de
acuerdo a su edad y conocer a que segmento de mercado
la Clinica debe dirigir especialmente su servicios
Odontoldgicos.

Edad:

3. Objetivo: Lograr la participacidén de cada una de las

comunidades que conforman el mercado objetivo de la

Clinica, en la evaluacioén de los servicios
Odontoldgicos.
Comunidad a la que
pertenece:

4. Objetivo: Definir desde el punto de vista de los
ingresos econdémicos a las personas encuestadas, que
permita identificar quienes demandan en mayor
proporcidén servicios Odontoldgicos.

Pregunta: De las siguientes opciones ¢Dentro de cual
ubica sus ingresos familiares mensuales?

a) Menores de 3,000
b) Mayores de 3,000

5. Objetivo: Conocer si la persona entrevistada ha
recibido atencidén Odontoldgica y determinar la
demanda de servicios Odontoldgicos.

Pregunta: ¢Ha recibido atencidén Odontoldgica?

Si ()

No ()

Nota: Si su respuesta es negativa, continue en la

pregunta # 14

6. Objetivo: Determinar el lugar que frecuenta la
persona para adquirir servicios Odontoldégicos due
den lugar a identificar las preferencias en cuanto a
servicios Médico-Dentales se refiere.

Pregunta: ¢A qué lugar asiste frecuentemente para
recibir atencidén Odontoldbgica?
a) Unidad de Salud ( )



b) Hospitales « )

c) Clinica Odontoldégica de la U.E.S. ( )

d) Clinicas Privadas ( )

e) Otros: (espefique)

Objetivo: Definir desde el punto de vista del

demandante, la atencidén que se le Dbrinda en la
Clinica Odontoldégica que visita, e identificar 1la
percepcidn de las personas en cuanto a prestacidn de
servicios se refiere.

Pregunta: ;Cémo considera la atencidén al paciente
que presta la Clinica que usted frecuenta?

a) Excelente ( )

b) Muy Buena ( )

c) Buena ()

d) Regular ( )

e) Deficiente ( )

Objetivo: Conocer si el paciente recibe un
seguimiento en sus tratamientos Odontoldgicos en la
Clinica que frecuenta, que determine 1la

importancia que representa dicho aspecto para la
demanda de servicios Odontoldgicos.

Pregunta: ¢Brindan seguimiento posterior a la
prestacidén del servicio en la Clinica gque usted
asiste?

Si (G

No ()

Objetivo: Conocer si las citas que se programan en
la Clinica a la gque asiste la persona encuestada son
oportunas para satisfacer las necesidades de atencidn
Odontoldégica, que permita cumplir las expectativas de
sus demandantes.

Pregunta: ¢Considera oportunas 1las citas de 1la
Clinica a la que usted asiste?

Si ( )

No ()



10.

11.

12.

13.

14.

Objetivo: Establecer si las Clinicas que frecuentan
generalmente las personas encuestadas cumplen con
las necesidades de atencidén Odontoldgica; dando lugar
a 1identificar las expectativas de la poblaciédn
demandante de servicios Dentales.

Pregunta: ¢Considera, que 1la Clinica cubre las
necesidades Dentales que usted demande?

Si « )

No ()
cPorqué?

Objetivo: Determinar si el personal encargado de
brindar los servicios Odontoldégicos en la Clinica
que frecuenta, esta capacitado para cubrir sus
necesidades Dentales que la persona demande.
Pregunta: ;Cree usted que el personal que lo atiende
estd capacitado para prestarle servicios Médico-
Dentales?

Si « )

No « )

Objetivo: Evaluar los ©precios fijados en los
servicios prestados en la Clinica que frecuenta la
poblacidén para conocer la incidencia que tienen 1los
pacientes en la demanda de servicios Odontoldbgicos.
Pregunta: ;Cbmo considera los precios fijados en los
diferentes servicios de la Clinica a la que usted
asiste, en relacidén a sus ingresos econdmicos?

a) Altos b) Intermedios c)Bajos
Objetivo: Evaluar desde el punto de vista de 1la
poblacién la importancia de 1la ubicacién de una
Clinica al momento de recibir atencidédn Odontoldgica.
Pregunta: ;Considera la ubicacidén de wuna Clinica,
cuando decide recibir atencién Odontoldgica?

Si C )

No « )

cPorqué?

Objetivo: Determinar si la poblacidén encuestada

conoce la existencia de la Clinica Odontoldgica de
la F.0.UES, logrando asi identificar factores que
influyen en la demanda de servicios Odontoldgicos de
la Clinica.

Pregunta: Conoce usted de 1la existencia de 1la
Clinica Odontoldégica de la Universidad de E1
Salvador?

Si ()



15.

16.

No « )

Nota: Si su respuesta es negativa continide en la
pregunta # 16

Objetivo: Evaluar la comercializacidén de servicios
Odontoldégicos ofertados por la Clinica de la F.0O.UES
e identificar factores que influyen en dicha
comercializacidn.

Pregunta: ¢Asiste a la Clinica Odontolégica de la
F.0.UES, para demandar atencidén Odontoldgica?

Si « )

No « )

Explique:

Objetivo: Identificar el mercado potencial que posee
la Clinica para la prestaciédn de servicios
Odontolégicos, que faciliten a la Direccidén de
Clinicas la toma de decisiones respecto a la
comercializacién de servicios.

Pregunta: De tener mayor informacién de la Clinica
de la U.E.S. :;Consideraria recibir los servicios qgue
brinda dicha Clinica?

Si « )

No « )



BOLETA PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DOCENTE DE LA
CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
(ENTREVISTA DIRIGIGA)

1. Objetivo: Determinar si la Clinica Odontoldgica tiene
bien definido su mercado objetivo de manera que
contribuya al Disefio de Estrategias de
Comercializacidn.

Pregunta: ¢Considera que la Clinica tiene bien definido
su mercado objetivo?

Si « )

No ()

Explique:

2. Objetivo: Conocer la participacién de mercado qgue
tienen los servicios Médico-Dentales.
Pregunta: ;Como considera los precios fijados en 1los
servicios Médico-Dentales gque ofrece actualmente la
Clinica en relacidén a la competencia?
a) Altos b) Medios c) Bajos
Porqué?:

3. Objetivo: Conocer si dentro de la Clinica Odontolébgica
de la F.0.UES, existen formas vy métodos, que les
permita cubrir una mayor porcidén de la poblacidn.
Pregunta: ¢La Clinica Odontoldégica posee formas o
métodos que le permita cubrir una mayor porcidén de la
poblacidén?

Si ()
No ()
cPorqué?:

4. Objetivo: Identificar si la Clinica Odontoldgica posee
los recursos materiales necesarios para satisfacer las
necesidades de atencidédn Odontoldégica de la poblacidn.
Pregunta: ;Considera que la Clinica Odontoldbégica de 1la
F.O0.UES, cuenta con los materiales Dentales necesarios
y de calidad para cubrir las necesidades de atencidn
Odontoldégica que demanda la poblacién?

Si ( )
No ()
cPorqué?:

5. Objetivo: Determinar si la Clinica Universitaria,
satisface las diferentes necesidades de la poblacién.



10.

Pregunta: ¢Considera gue los servicios brindados en la
Clinica son necesarios para cubrir las diferentes
necesidades de la poblacién?

Si ()

No ()

cPorqué?:

. Objetivo: Conocer el porcentaje de pacientes atendidos

en la Clinica, que permita evaluar la demanda
existente.

Pregunta: ;Considera qgque ha incrementado el porcentaje
de pacientes atendidos respecto al afio anterior(1998)
en la Clinica?

Si « )

No ()

. Objetivo: Conocer si en la Clinica se dan los servicios

post-venta.

Pregunta: ¢Dentro de la Clinica existen los servicios
post-venta?

Si « )

No ()

. Objetivo: Investigar con que apoyos publicitarios

cuenta la Clincia Odontoldgica, para dar a conocer sus
servicios a la poblacién.

Pregunta: En cuanto a la publicidad y promocidén que se
tiene en la Clinica, ¢Considera gque es necesaria para
darse a conocer con la poblacién gue necesita sus
servicios?

Si ()

No ()

;Porqué?:

. Objetivo: Identificar si dentro de la Clinica existe

una buena comunicacién entre todo el personal.

Pregunta: ¢Considera que existe una buena comunicacidn
entre todo el personal que labora n la Clinica?

Si ()

No « )

cPorqué?:

Objetivo: Identificar las fuentes de financiamiento
que ayudan al funcionamiento de la Clinica.
Pregunta: ;Cuédles son las fuentes de financiamiento que
posee la Clinica?




11.

12.

13.

14.

15.

l6.

Objetivo: Determinar otras fuentes de
financiamiento que ayudaradn al funcionamiento de 1la
Clinica.

Pregunta: ;Qué otras fuentes de financiamiento a parte
de las existentes, considera gue serian necesarias para
que haya un mejor funcionamiento en la Clinica?

Objetivo: Conocer los 1ingresos que percibe 1la

Clinica con la prestacidén de servicios, en relacidén a
los costos en que incurren para su
operaciodn.
Pregunta: ;Cébmo considera el arancel fijado a 1los
servicios Odontolégicos que ofrece la Clinica de la
Universidad de El1l Salvador, en relacidén a los costos en
que incurre la Clinica para su funcionamiento?

Objetivo: Conocer si el espacio fisico de la
Clinica es el adecuado para el equipo Odontoldgico.
Pregunta: ¢;Cree que el espacio fisico de la Clinica,
permite tener el equipo necesario para brindar sus
servicios?

Si ()
No ()
cPorqué?:

objetivo: Conocer si en la Clinica existen
politicas que controlen 1la prestacién de servicios
Odontoldégicos.

Pregunta: ¢Existen politicas gque rigen la prestacidén de
servicios Odontoldégicos en la Clinica?

Si « )

No ()

Nota: Si contestdé negativamente pase a la pregunta # 16
Objetivo: Determinar la necesidad de

reestructuracidén d las politicas existentes.

Pregunta: ;Considera necesario reestructurar las

politicas existentes?

Si ( )

No ( )

Objetivo: Identificar la necesidad de creacidén de
politicas de atencidn al paciente?

Pregunta: ¢Cree necesaria la elaboracién de politicas
de atencidén al paciente?

Si ()

No « )



cPorqué?:

Objetivo: Conocer si los ingresos que percibe la
Clinica son favorables para su crecimiento %
desarrollo.

Pregunta: ¢;Los 1ingresos que percibe actualmente la
Clinica, permiten desarrollar proyectos que contribuyan
a mejorar la prestacidédn de servicios?

Si (|

No ()

cPorqué?:




ANEXO # 10
GRAFICOS ENCUESTAS DE LOS ESTUDIANTES

Sexo: F M

Objetivo: Clasificar por sexo a los estudiantes que brindan servicios

odontolégicos a la poblacién demandante.

Grafico 1

100.00% -
80.00% A
60.00% @ Masculino 37.80%
40.00% 1~ B Femenino 62.20%
20.00% {7 O Total general | 100.00%
0.00% A
%
Pregunta: En qué nivel o afio de la carrera se encuentra
actualmente?

Objetivo: Lograr la representatividad de los estudiantes que prestan
servicios odontolégicos y que pertenecen a los diferentes niveles de
la carrera, que permita evaluar los servicios odontolégicos ofrecidos
en la Clinica.

Grafico 2

100.00% -
80.00% - B Segundo afio 9.00%
60.00% - B Tercer afio 31.60%
40.00% - O Cuarto afio 41.40%
20.00% O Quinto afio 18.00%

B Total general

0.00% A 100.00%




Pregunta: ;Cual de los siguientes objetivos considera usted persiguen
los servicios prestados por la Clinica de la Facultad de Odontologia?
Objetivo: Identificar a través de la opinién de los estudiantes el
objetivo que persiguen los servicios odontolégicos de la Clinica y

verificar si existe unificacién de objetivos entre estudiantes.



Grafico 3

100.00% - ] Alvan,C.eS 2252%
90.00% - cientificos
80.00% - lssmmgde 43.25%
70.00% H atencion
60.00% - O Prevencion de 31.53%
50.00% - enfermedades
38882;0 1 O Otros 1.80%
. 0 1
ig-ggzo ] B (vacias) 0.90%
. 0 1
0.00% I Total general 100.0%
% .

Pregunta: ;Tiene problemas en cuanto a materiales para la realizacidn

de sus practicas odontolégicas en los pacientes?

Objetivo: Identificar la influencia de los materiales en la
prestacién de los servicios odontolégicos que ofrece la Clinica, para

lograr una eficiente prestacién de servicios odontolégicos.

Grafico 4

100.00% -

80.00% A
60.00% 1 O Si 36.00%
40.00% {7 B No 64.00%
20.00% O Total Gral.| 100.0%

0.00% -

%



Pregunta: ;Cémo define la atencién que se brinda al paciente?

Objetivo: Evaluar la atencién que se brinda al paciente a través de

la opinién de 1los estudiantes que prestan los servicios Médico-

Dentales, que permita analizar la comercializacién de los servicios.

Grafico 5

100.00% 4

80.00% -

60.00% -

40.00% -

AY

20.00% -

0.00% -
%

O Excelente
B Muy Buena
O Buena

O Regular

B Deficiente
O (vacias)

W Total gral.

6.30%
48.60%
37.00%

6.30%
0.90%
0.90%
100.0%

Pregunta: De las siguientes alternativas ;Cémo evalua la satisfaccién

del paciente con el servicio odontolégico prestado en la Clinica?

Objetivo: Identificar si el servicio prestado esta de acuerdo a las

necesidades de cada paciente atendido, para conocer la efectividad de

la Clinica en la prestacién de servicios odontolégicos.

Grafico 6

100.00% -

80.00% 1

N\

60.00% -

N\

40.00% 1

AY

20.00% -

0.00% +
%

O Buena
O Regular

B (vacias)

O Excelente

O Total general

5.41%

B Muy Buena 48.65%

39.64%
2.70%
3.60%

100.0%




Pregunta: ;Se brinda a los pacientes de la Clinica después de su

tratamiento odontolégico, un seguimiento que le permita mantener su

salud bucal?

Objetivo: Conocer la existencia de servicios post-venta en la Clinica

Odontolégica, que contribuya a prestar un servicio de mejor calidad

al paciente.

Grafico 7

100.00% -
80.00% A
O Si
60.00% - BN
o
0fH V1
40.00% O (vacias)
20.00% 17 O Total general
0.00% -

%

55.86%
43.24%

0.90%
100.0%



Pregunta: ;Realiza la Clinica algun tipo de promociones en 1los
servicios que presta?

Nota: Si respondié negativamente, continie en la pregunta #10.
Objetivo: Investigar si la Clinica actualmente tiene algun tipo de
promociones en sus servicios odontolégicos, de manera que incremente

su demanda.

Grafico 8

100.00% -
80.00% -
50.00% 1 O Si 27.93%
® No 70.27%
40.00% - O (vacias) 1.80%
20.00% 17 O Total general| 100.0%
0.00% -

%

Pregunta: ;Considera que éstas promociones contribuyen a incrementar

la demanda?

Objetivo: Conocer a través de la opinién de los estudiantes si las
promociones que utiliza la Clinica contribuyen a incrementar la

demanda de servicios odontolégicos.

Grafico 9

100.00% -
80.00% 1
60.00% 17 | @ Si 81.08%
40.00% 1 | B No 18.92%
20.00% 1 | O Total general| 100.0%
0.00% A

%

Pregunta: ;Considera que los pacientes de 1la Clinica, reciben

informacién oportuna de los diferentes servicios que ofrece?



Objetivo: Determinar si la Clinica especifica claramente al paciente
el proceso a seguir en los diferentes tratamientos dentales que

ofrece, de manera que contribuya a brindar una mejor atencién.

Grafico 10
100.00% -
80.00% A
£0.00% O Si 63.06%
. 0 1
B No 27.93%
o4 4
40.00% O (vacias) 9.01%
20.00% - O Total general| 100.0%
0.00% -

Pregunta: ;Cémo evalua la comunicacién entre 1la Clinica y la
poblacién demandante de servicios Médico-Dentales?

Objetivo: Conocer desde el punto de vista del estudiante como se
encuentra la comunicacién entre la Clinica y la poblacién objetiva,
para determinar si existe un ambiente adecuado que contribuya a la
comercializacién efectiva de los servicios Odontolégicos ofertados

por la Clinica.



Grafico 11

100.00% -

80.00% A

60.00% -

40.00% -

20.00% A
0.00% -

Pregunta: ;Considera que la Clinica esta en capacidad de brindar

nuevos servicios odontolégicos necesarios para cubrir las necesidades

de la poblacién?

Objetivo: Investigar la capacidad de la Clinica para brindar nuevos

servicios odontolégicos que le permitan una mayor participacién de

mercado.

Grafico 12

100.00% -
80.00% -
60.00% -
40.00% A
20.00% -

0.00% -

%

O Excelente
B Muy Buena
O Buena

O Regular

B Deficiente
O (vacias)

B Total general

8.11%
27.93%
45.95%

9.91%

4.50%

3.60%
100.0%

O Si
B No

O (vacias)

25.22%
69.37%
5.41%

O Total general| 100.0%




Pregunta: De las siguientes alternativas ;A qué tipo de personas

dirigen los servicios odontolégicos que ofrece la Clinica?

Objetivo: Identificar por medio de la opinién de los estudiantes el
mercado objetivo actual al que la Clinica dirige sus esfuerzos en la

prestacién servicios odontolégicos.

Grafico 13
100.00% -

80.00% A O Altos 0.90%

60.00% - B Medios 24.33%

40.00% - O Bajos 70.27%

20.00% ¥ O (vacias) 4.50%

0.00% | B Total general| 100.0%

%



ANEXO # 10-A, TABLAS

CRUCES ENCUESTAS DE ESTUDIANTES.

Pregunta 2:

¢En qué nivel o afio de la carrera se encuentra actualmente?
Pregunta 5:

¢Como define la atencién que se brinda al paciente?

Cruce ( Atencién - Nivel )

Tabla 1
N I v E L
ATENCTIO Total
N 2? % % % % % 5Afio % genera %
Afio Afio Afio 1
Excelente 2 1.8% 3 2.7% 2 1.8% 7 6.31%
Muy Bueno 8 7.21% 16 14.4% 18 16.2% 12 10.8% 54 48.65%
Bueno 1 0.9% 16 14.4% 21 18.9% 3 2.7% 41 36.94%
Regular 1 0.9% 1 0.9% 4 3.6% 1 0.9% 7 6.31%
Deficiente 1 0.9% 1 0.9%
(vacias) 1 0.9% 1 0.9%
Total general 10 9.01% 35 31.5% 46 41.4% 20 18.0% 111 100%

Pregunta 2:
¢En qué nivel o afio de la carrera se encuentra actualmente?
Pregunta 6:

De las siguientes alternativas scémo evalua la satisfaccién
del paciente con el servicio odontolégico prestado en 1la
Clinica?

Cruce ( Satisfaccidén - Nivel )

Tabla 2
N I \"4 E L
L Total
SATISFACCION 2 5 3 o 4 5 2 s |genera| s
Afio Afio Afio Afio 1
Excelente 2 1.8% 3 2.7% 1 0.93% 6 5.41%
Muy 2 1.8% 13 11% 25 |22.5%5| 14 |12.63| 54 |48.65%
Buena

Buena 5 4.5% 19 175 16 | 14.43 4 3.6% 44  [39.64%
Regular 0.93% 0.9% 1 0.93% 3 2.75%
(vacias) 3 2.7% 1 0.93% 4 3.6%
Total general 10 9.01% 35 31% 46 41.4% 20 18% 111 100%




Pregunta 4:

¢Tiene problemas en cuanto a materiales para la realizacién de
sus practicas odontolégicas en los pacientes?
Pregunta 5:

¢Como define la atencién que se brinda al paciente?
Cruce ( Atencién - Materiales )
Tabla 3
A T E
I L E s
A T E N C s3 5 No & Total o
I O N + ° ° general °
Excelente 2 1.80% 5 4.50% 7 6.31%
Muy Buena 13 11.71% 41 36.94% 54 48.65%
Buena 20 18.02% 21 18.92% 41 36.94%
Regular 3 2.70% 4 3.60% 7 6.31%
Deficiente 0.90% 1 0.90%
(vacias) 1 0.90% 1 0.90%
Total general 40 36.04% 71 63.96% 111 100%

Pregunta 4:

i.Tiene problemas en cuanto a materiales para
sus practicas odontolégicas en los pacientes?

Pregunta 12:

¢Considera que la Clinica esta en capacidad

la realizacién de

de brindar nuevos

servicios odontolégicos para cubrir las necesidades de 1la
poblacién?
Cruce (Materiales- Nuevos Servicios)
Tabla 4
N E v o s
E R v I I o s

MATERTIAL S . N . (vacias) . Total .

E S 1 S O 5 vaclias S general e

Si 10 9.01% 28 25.23% 2 1.8% 40 36.04%
- 18 16.22% 49 44.14% 4 3.6% 71 63.96%

Total general 28 25.23% 77 69.37% 6 5.41% 111 100%

Pregunta 3:

éCudl de los siguientes objetivos considera usted, persiguen los servicios
prestados por la Clinica de la Facultad de Odontologia?

Pregunta 6:

De las siguientes alternativas ;cémo evalia la satisfaccién del paciente con
el servicio odontolégico prestado en la Clinica?



Cruce (Satisfaccién - Objetivos)

Tabla 5
o B J E T I v
S
- s S s
SAT SFAC |35 o & £ 9 Total
CI ON 55 © s pB>gd 5 pg2y o Otros % |vacias| % |genera
g £ 0 L
5@ s 2 H 2 1
Y PO Y
Excelente 3 2.70% 3 2.70% 6 5.
Muy Buena 15 13.51% 28 25.23% 9 8.11% 1 0.90% 1 0.90% 54 48.65%
Buena 8 7.21% 14 12.61% 21 18.92% 1 0.90% 44 39.64%
Regular 1 0.90% 2 1.80% 3 2.
(vacias) 2 1.80% 2 1.80% 4 3.
Total general 25 22.52% 48 43.24% 35 31.53% 2 1.80% 1 0.90% 111 100%

Pregunta 10:

¢Considera que los pacientes de la Clinica, reciben informacién
oportuna de los diferentes servicios que ofrece?
Pregunta 8:

¢Realiza la Clinica algun tipo de promociones en los servicios
que presta?

Nota: Si respondidé negativamente, contintie en la pregunta # 10.

Cruce (Informacién - Promociones)

Tabla 6
P R o M 0 c I 0 N E S
INFORMACTI ST 3 No 3 vacias | Total 3
general
oN
Si 18 16.2% 51 45.95% 1 0.9% 70 63406
No 5 4.5% 26 23.42% 31 27;93
(vacias) 8 7.21% 1 0.9% 1 0.9% 10 9.01%
Total general 31 27.93% 78 70.275% 2 1.8% 111 100%

Pregunta 10:

isConsidera que los pacientes reciben informacién oportuna de
los servicios que la Clinica ofrece?

Pregunta 11:

¢Cémo evalia la comunicacién entre el personal de la Clinica y
la poblacién demandante de servicios Médico-Dentales?




Cruce (Comunicacién - Informacién)

Tabla 7
I N F (o} R M A (e} I (o}
N
COMUNTICACTI , o o . o Total o
< S1 % No % vaclas % 5
ON general
Excelente 6 5.41% 2 1.8% 1 0.9% 9 8.11%
Muy Bueno 21 18.92% 7 6.31% 3 2.7% 31 27.93%
Bueno 34 30.63% 15 13.51% 2 1.8% 51 45.95%
Regular 4 3.6% 5 4.5% 2 1.8% 11 9.91%
Deficiente 3 2.7% 2 1.8% 5 4.5%
(vacias) 2 1.8% 2 1.8% 4 3.6%
Total general 70 63.06% 31 27.93% 10 9.01% 111 100%

Pregunta 5:

i.Como define la atencién que se brinda al paciente?
Pregunta 7:

¢Se brinda a 1los pacientes de 1la Clinica después de
tratamiento odontoldégico, un seguimiento que le
mantener su salud bucal?

su
permita

Cruce (atencién - seguimiento)



pTabla 8

S E I M I E N T (o)

ATENCION Si 3 No % (Va?ias % g222iil %
Excelente 4 3.6% 3 2.7% 7 6.31%
Muy Bueno 40 36.04% 14 12.61% 54 48.65%
Bueno 15 13.51% 26 23.42% 41 36.94%
Regular 2 1.8% 4 3.6% 1 0.9% 7 6.31%
Deficiente 1 0.9% 1 0.9%
(vacias) 1 0.9% 1 0.9%
Total general 62 55.86% 48 43.24% 1 0.9% 111 100%

ANEXO # 11

Sexo: F

GRAFICOS ENCUESTAS DE LA POBLACION.

M

Objetivo: Clasificar por sexo a la poblacién demandante de

servicios Odontolégicos, para conocer quienes demandan en mayor

medida dichos servicios.

Grafico 1

100.00% +
80.00% A

60.00% 1
40.00% 1

20.00% A
0.00% -

O Femenino
B Masculino

O Total general

29.60%
70.40%
100.0%



Edad:

Objetivo: Clasificar a las personas encuestadas de acuerdo a su

edad y conocer a que segmento de mercado la Clinica debe

dirigir especialmente sus servicios Odontolégicos.

Grafico 2

100.00% -
80.00% 0O 15-25 29.00%
60.00% - B 26-35 30.80%
40.00% - 0O 36-45 13.60%
20.00% {1 045 ymas 26.60%
0.00% A B Total general | 100.0%

%

Comunidad a la que pertenece:

Objetivo: Lograr la participacién de cada wuna de las
comunidades que conforman el mercado objetivo, en la evaluacién
de los servicios odontolégicos de la Clinica de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de E1 Salvador, asi como también

de la competencia.



Grafico 3

100.00% -
80.00% A
60.00% A
40.00% +
20.00% A

0.00% -

%

OLaFosa

B San José
O B Refugio
O Hor Blanca
B Yanira

O Total general

24.20%
26.60%
16.70%
13.00%
19.50%
100.0%



Pregunta: De las siguientes opciones ;Dentro de cual ubica sus

ingresos familiares mensuales?

Objetivo: Definir desde el punto de vista de 1los ingresos
econémicos a las personas encuestadas, que permita identificar

quienes demandan en mayor proporcién servicios Odontolégicos.

Grafico 4

10000%
8000%
6000%
4000%
2000%

00%

mBAJOs | 46.15%
B MEDIOS| 53.85%

Pregunta: ;Ha recibido atencién Odontolégica?

Nota: Si su respuesta es negativa, continie en la pregunta # 10.
Objetivo: Conocer si la persona entrevistada ha recibido
atencién odontolégica y determinar la demanda de servicios

Odontolégicos.

Grafico 5

100.00% 1
80.00% -
60.00% {7 | O Si 78.70%
40.00% 17 | B No 21.30%
20.00% ¥ O Total general| 100.0%
0.00% +==

%



Pregunta: A qué lugar asiste frecuentemente para recibir

atencién odontolégica?

Objetivo: Determinar el lugar que frecuenta 1la persona al
adquirir servicios Odontolégicos que den lugar a identificar
las preferencias en cuanto a servicios Médico-Dentales se

refiere.

Grafico 6

100.00%- O Unid. De Salud | 26.329%

80.00%. B Hospitales 13.53%

O Clinica UE.S 12.78%

60.00%- i Pri

O Clini.Privadas 36.09%
40.00%+ BI[SS.S 3.76%
20.00%H B Clin. Otras Univ| §.029%

ol

0.00%- B (vacias) 1.50%

%

O Total general 100.0%

Pregunta: ;Cémo considera la atencidén al paciente, que presta

la Clinica que usted frecuenta?

Objetivo: Definir desde el punto de vista del demandante, la
atencién que se le brinda en la Clinica Odontolégica que visita
e identificar 1la percepcién de las personas en cuanto a

prestacién de servicios se refiere.

Grafico 7

100.00%1 O Excelente 24.06%
80.00% A B Muy Buena 31.58%
60.00% O Buena 31.58%
40.00% O Regular 6.77%
20.00% - B Deficiente 4.51%

o O (vacias) 1.50%




Pregunta: ;Brindan seguimiento posterior a la prestacién del

servicio en la Clinica a la que usted asiste?

Objetivo: Conocer si el paciente recibe un seguimiento en sus
tratamientos Odontolégicos en la Clinica que frecuenta, que

determine la importancia que representa dicho aspecto para la

demanda de servicios Odontolégicos.

Grafico 8

100.00% -
80.00% 1 :
50.00%. o sSi 54.89%
40.00% e ) 39.85%
,0.00%. O (vacias) 5.26%
O Total general| 100 nos
0.00% A

%

Pregunta: ;Considera oportunas las citas de la Clinica a la que

usted asiste?

Objetivo: Conocer si las citas que se programan en la Clinica a
la que asiste la persona encuestada son oportunas para
satisfacer las necesidades de atencién Odontolégica, que

permita cumplir las expectativas de sus demandantes.
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Pregunta: ;Considera que la Clinica cubre con las necesidades

Dentales que usted demande?

Objetivo: Establecer si las Clinicas que frecuentan
generalmente las personas ecuestadas, cumplen con las
necesidades de atencién Odontolégica; dando lugar a identificar

las expectativas de la poblacién demandante d servicios

Odontolégicos.
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Pregunta: ;Cree usted que el personal encargado de brindar
servicios que lo atiende esta capacitado para prestarle
servicios Médico-Dentales?

Objetivo: Determinar si el personal encargado de brindar los
servicios Odontolégicos en la Clinica que frecuenta, esta
capacitado para cubrir sus necesidades Dentales que las

personas demanden.

Grafico 11
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Pregunta: ;Cémo considera los precios fijados en los diferentes
servicios de la Clinica a la que usted asiste, en relacién sus
ingresos econdémicos?

Objetivo: Evaluar los precios fijados de los servicios
prestados en la Clinica que frecuenta la poblacién, para
conocer la incidencia que tienen los precios en la demanda de

servicios Odontolégicos.

Grafico 12
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Pregunta: ;Considera la ubicacién de una Clinica cuando decide

recibir atencién Odontolégica?

Objetivo: Evaluar desde el punto de vista de la poblacién la

importancia de la ubicacién de una clinica, al momento de

recibir atencién Odontolégica.

Grafico 13
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Pregunta: ¢Conoce usted 1la existencia de la Clinica

Odontolégica de la Universidad de E1 Salvador?.
Nota: Si su respuesta es negativa continie en la pregunta # 12.

Objetivo: Determinar si la poblacién encuestada conoce la

existencia de la Clinica Odontolégica de la F.O0.UES, logrando
asi identificar factores que influyen en la demanda de

servicios Odontolégicos de la Clinica.

Grafico 14
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Pregunta: ;Asiste a la Clinica Odontolégica de la U.E.S. para
demandar atencién Odontolégica?

Objetivo:Evaluar la comercializacidén de servicios Odontoldégicos
ofertados por la Clinica de la F.O0.UES, e identificar factores

que influyen en dicha comercializacién.

Grafico 15
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Pregunta: De tener mayor informacién de la Clinica de la U.E.S

¢cConsideraria recibir los servicios que brinda dicha Clinica?

Objetivo: Identificar el mercado potencial que posee la Clinica
para la prestacién de servicios Odontolégicos, que faciliten a
la Direccién de Clinicas la toma de decisiones respecto a la

comercializacién de servicios.

Grafico 16
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ANEXO # 11-A TABLA
CRUCES DE ENCUESTAS DE LA POBLACION
Edad

Pregunta 5:
¢Ha recibido atencién odontolégica?

Cruce (Edad - Recibir)



Tabla 1

R I B I R
E D A D Si % No % Vacias % Total %
general
15-25 Afios 32 18.93% 14 8.28% 3 1.78% 49 28.99%
26-35%fios 36 21.3% 14 8.28% 2 1.18% 52 30.77%
36-45 Afios 21 12.43% 2 1.18% 23 13.61%
46 afios a mas 39 23.08% 6 3.55% 45 26.63%
Total general 128 75.74% 36 21.3% 5 2.96% 169 100%
Pregunta 6:
¢A qué lugar asiste frecuentemente para recibir atencién

Odontolégica?

Pregunta 12:

¢Como considera los precios fijados en los diferentes servicios

de la Clinica a la que usted asiste, en relacién a sus
ingresos econdémicos?
Cruce (Lugar - Precios)
Tabla 2
3 R E c I o
L U G A R | Altos 5 |Medios| 3 Bajos g |vectas| o Total 3
general
Unidad de Salud 5 2.96% 8 4.73% 21 12.43% 1 0.59% 35 20.71%
Hospitales 1 0.593% 5 2.96% 11 6.51% 1 0.59% 18 10.65%
Clinica UES 2 1.18% 2 1.18% 10 5.92% 3 1.78% 17 10.06%
P 18 10.65% 22 13.02% 7 4.14% 1 0.59% 48 28.4%
Privadas
15SS 5 2.96% 5 2.96%
Clinic. Otras 1 0.59% 1 0.59% 6 3.55% 8 4.73%
Univ.
(vacias) 1 0.593% 37 21.89% 38 22.49%
Total general 28 16.57% 38 22.49% 55 32.54% 48 28.4% 169 100%

Pregunta 7:




¢Cémo considera la atencién al paciente que presta la Clinica
que usted frecuenta?

Pregunta 8:
¢Brindan seguimiento posterior a la prestacién del servicio en

la Clinica que usted asiste?

Cruce (Atencién - Seguimiento)

Tabla 3
S E G U I M I E N T o
ATENCION Si % No % vacias % Total %
general

Excelente 19 11.245% 11 6.51% 2 1.18% 32 18.93%
Muy Buena 22 13.02% 17 10.06% 3 1.78% 42 24.85%
Buena 25 14.09% 17 10.06% 42 24.85%
Regular 5 2.96% 4 2.37% 9 5.33%
Deficiente 2 1.18% 4 2.37% 6 3.55%
Vacias 38 22.49% 38 24.99%
Total general 73 43.02% 53 31.36% 43 25.44% 169 100%

Pregunta 7:

¢Cémo considera la atencién al paciente que presta la Clinica
que usted frecuenta?

Pregunta 9:
¢cConsidera oportunas las citas de la Clinica a la que usted

asiste?

Cruce (Atencién - Citas Oportunas)

Tabla 4
C I T A S o 4 R (0]
T N A S
ATENCION| si 5 No 5 vacias 5 Total 5
general
Excelente 21 12.43% 10 5.92% 1 0.59% 32 18.93%
Muy Buena 27 15.98% 14 8.28% 1 0.59% 42 24.85%
Buena 24 14.2% 18 10.65% 42 24.85%
Regular 5 2.96% 4 2.37% 9 5.33%




Deficiente 3 1.78% 3 1.78% 6 3.55%

(vacias) 38 22.49% 38 22.49%
Total general 80 47.34% 49 28.99% 40 23.67% 169 100%
Pregunta 7:

¢Coémo considera la atencién al paciente que presta la Clinica
que usted frecuenta?

Pregunta 11:
¢Cree usted que el personal que lo atiende estd capacitado para

prestarle servicios Médico-Dentales?.

Cruce (atencién - capacidad)

Tabla 5
C A P A C I D A D
ATENCION Si % No % vacias % Total %
general
Excelente 22 13.02% 6 3.55% 4 2.37% 32 18.93%
Muy Buena 37 21.89% 3 1.78% 2 1.18% 42 24.85%
Buena 34 20.12% 6 3.55% 2 1.18% 42 24.85%
Regular 8 4.73% 1 0.59% 9 5.33%
Deficiente 1 0.59% 5 2.96% 6 3.55%
Vacias 38 22.49% 38 22.49%
Total general 102 60.36% 21 12.43% 46 27.22% 169 100%

Pregunta 12:
¢Como considera los precios fijados en los diferentes servicios
de la Clinica a la que usted asiste, en relacién a sus ingresos
econdémicos?

Pregunta 13:
iConsidera la ubicacién de una Clinica cuando decide recibir

atencién Odontolégica?

Cruce (Precios - Ubicacién)



Tabla 6

U B I c A c I o N
PRECIOS si 3 s 3 Vacias 5 Total 5
general

Altos 18 10.65% 9 5.33% 1 0.59% 28 16.57%

Medios 29 17.16% 6 3.55% 3 1.78% 38 22.49%

Bajos 34 20.12% 18 10.56% 3 1.78% 55 32.54%

Vacias 3 1.78% 2 1.18% 43 25.44% 48 28.4%
Total general 84 49.7% 35 20.71% 50 29.59% 169 100%

Pregunta 14:
¢Conoce usted de la existencia de la Clinica Odontolégica de 1la
Universidad de El Salvador?

Pregunta 15:
¢Asiste a la Clinica Odontoldégica de 1la Universidad de El
Salvador para demandar atencién Odontolégica?

Cruce (Asistencia - Existencia)

Tabla 7
E X I S T E N C I A
ASISTENCI . o o (vacias o Total o
Si % No % S s
A ) general

Si 20 11.83% 5 2.96% 3 1.78% 28 16.57%

No 56 33.14% 4 2.37% 3 1.78% 63 37.28%

(vacias) 8 4.73% 60 35.5% 10 5.92% 78 46.15%

Total general 84 49.7% 69 40.83% 16 9.47% 169 100%




ANEXO # 13
GUIA DE PREGUNTAS UTILIZADAS DURANTE LA ENTREVISTA REALIZADA
A CLINICAS ODONTOLOGICAS DE LAS UNIVERSIDADES:
UNIVERSIDAD SALVADORENA ALBERTO MASFERRER (USAM)

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR (UEES)

A su criterio, en qgué radica el éxito de wuna clinica
odontoldégica?

Cémo se ha desarrollado la relacidbn entre el paciente y el
personal que participa en la prestacidédn del servicio
odontoldégico en la clinica?

Qué importancia representa para la clinica la proyeccidn como

unidad de servicio odontoldgico a la poblacidn?

* Programas de prevencién bucal.

* Promociones

* Publicidad

* Seguimiento que se brinda al paciente, etc.

A su criterio, ?que necesita la clinica para conseguir una
efectiva participacién en el mercado de servicios

odontoldbégicos?

Para el logro de los objetivos en las actividades clinicas
Cuédles son los requerimientos administrativos?

Qué puede decir respecto a la competencia que posee la clinica?

Qué recursos considera basicos para el desarrollo de las

actividades clinicas?



ANEXO N° 15
PROPUESTA DE ANUNCIO DE PERIODICO PARA LA PROMOCION

DE LOS SERVICIOS DENTALES DE LA CLINICA DE LA F.O.U.E.S.
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ANEXO # 16

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS 1/2
DE LA UNIDAD DE MERCADEO DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.0.UES

A. IDENTIFICACION
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de la Unidad de Mercadeo.
RELACION DE DEPENDENCIA: Direccién de Clinicas.

PUESTOS SUPERVISADOOS: Coordinador de Mercadeo y Secretaria.

B. FUNCIONES:

» Elaborar planes de comercializacién, en donde se detallen las
actividades de proyectos a realizar, asi como su respectivo
control administrativo.

» Trabajar en coordinacidén con la Unidad de Planificacién de la
F.0.UES, para identificar y priorizar, aquellos proyectos en
beneficio de la prestacidén de servicios, que permita la gestidn
de ayuda financiera a nivel nacional e internacional.

» Realizar estudios de mercado en coordinacién con el personal
de la Clinica, para determinar las necesidades de salud bucal
de la poblacién.

» Organizar seminarios de capacitacién para el personal de la
Clinica, que contribuya a mejorar la atencidédn al paciente en la

prestacidén de servicios odontoldgicos.




» Disefiar y desarrollar programas permanentes de informacidén a
la poblacidén, de los servicios que ofrece la Clinica a través

de diferentes medios de comunicaciédn.




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS 2/2
DE LA UNIDAD DE MERCADEO DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.0.UES

» Desarrollar estrategias de comercializacidén de los servicios
odontolbégicos de la Clinica.

» Elaborar informes a la Direccidén de Clinicas sobre la demanda
de servicios odontoldégicos, de la Clinica al final de cada
ciclo académico.

» Requisicién de personal iddéneo para conformar los puestos de
las personas que integrardan la Unidad de Mercadeo, asi como su
capacitacidén y adiestramiento, en la realizacién de las
actividades de comercializacién de los servicios.

» Mantener una buena comunicacién entre los miembros gque

conforman la unidad.

C. PERFIL DEL CANDIDATO
GRADO ACADEMICO: Lic. En Administracidén de Empresas, Mercadeo.
EXPERIENCIA: En ventas de servicios, manejo de personal,
estudios

De mercado, elaboracidén de estrategias.
EDAD: No mayor de 35 afios.

SEXO: Masculino o Femenino.




HABILIDADES:

» Manejo de paquetes utilitarios de Microsoft Office e Internet.
» Capacidad de liderazgo y toma de decisiones.

» Etica Profesional.

» Iniciativa y creatividad.

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS 1/2
DE LA UNIDAD DE MERCADEO DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.0.UES

A. IDENTIDIFACION
NOMBRE DEL PUESTO: Coordinador de la Unidad de Mercadeo.
RELACION DE DEPENDENCIA: Jefe de la Unidad de Comercializaciédn.

PUESTO SUPERVISADOS: Ninguno.

B. FUNCIONES
» Realizar contactos con empresas privadas, que patrocinen
programas de atencidén a pacientes de escasos recurso.

» Establecer vinculos con empresas para Dbrindar atencién

odontolbégica a sus empleados.




» Realizar contactos con empresas distribuidoras de materiales
dentales y productos de higiene bucal, que patrocinen la
realizacién de promociones en la prestacién de servicios de la
Clinica.

» Realizar estudios socio-econdémicos a pacientes de recursos
econdémicos limitados.

» Colaborar en la realizacién de los estudios de mercado.

» Cooperar en forma integral en las actividades de la Unidad en

general o la jefatura cuando sea necesario.

C. PERFIL DEL CANDIDATO
GRADO ACADEMICO: Lic. En Trabajo Social.
EXPERIENCIA: Trabajo Social en el &area de la salud,

ventas de

Servicios.
EDAD: No mayor de 30 afios.
SEXO: Femenino o Masculino.
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS 2/2

DE LA UNIDAD DE MERCADEO DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.O0.UES




HABILIDADES:

» Habilidades de negociacidén y comunicacién.

» Capacidad de andlisis y toma de decisiones.
» Buenas relaciones interpersonales.

» Responsabilidad y honestidad.

» Conocimientos béasicos de computacidn.

» Iniciativa.




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS 1/1
DE LA UNIDAD DE MERCADEO DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE

F.O0.UES

A. IDENTIFICACION
NOMBRE DEL PUESTO: Secretaria-Recepcionista.
RELACION DE DEPENDENCIA: Jefe de la Unidad de Mercadeo.

PUESTOS SUPERVISADOS: Ninguno.

B. FUNCIONES

» Procesamiento de la informacidén que se genere en la unidad.
» Manejo y control de archivos de la unidad.

» Atencién del teléfono y fax.

» Preparar y enviar correspondencia que requiera la unidad.
» Manejo y control de la papeleria.

» Apoyo a las actividades de la unidad.




C. PERFIL DEL CANDIDATO

GRADO ACADEMICO: Estudiante Universitaria o Secretaria.

EXPERIENCIA: 1 afio en puestos similares.
EDAD: No mayor de 25 afios.

SEXO: Femenino.

HABILIDADES

» Conocimiento de paquetes utilitarios (M.S-Office)
» Habilidades para tratar con publico.

» Buenas relaciones humanas.

» Dinédmica y buena presentacidn.

» Iniciativa.

» Disciplina.




3.1

SUGERENCIAS OFENSIVAS

ANALISIS CRUZADO DEL F.O.D.A.

(OPORTUNIDADES-FORTALEZAS)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Fl:
ATENCION EFECTIVA AL
PACIENTE

F2:

CAPACIDAD DEIL RECURSO
HUMANO
(DOCENTES) QUE APOYAN
LA PRESTACION DE
SERVICIOS

F3:
SATISFACCION DE LAS
EXPECTATIVAS DE LOS
PACIENTES

F4:
INFORMACION OPORTUNA A
PACIENTES AL INTERIOR
DE LA CLINICA.

ol:
INCREMENTO EN LA
PRESTACION DE SERVICIOS

PRIORIZAR LOS SERVICIOS
ODONTOLOGICOS BRINDADOS
POR EL AREA DE
RESTAURATIVA

PROPICIAR UN CAMBIO EN
LAS ACTITUDES DE LA
POBLACION HACIA LOS
SERVICIOS BRINDADOS POR
LA CLINICA

MANTENER UNA
COMUNICACION EFECTIVA
ENTRE LA CLINICA Y SUS
PACIENTES

CONTAR CON EL APOYO DE

OFRECER SERVICIOS

PROPICIAR UNA

02: ODONTOLOGICOS <
P DESARROLLO DE UNA LOS DOCENTES PARA LA COMUNICACION EFECTIVA
MAYOR Pﬁz;i;;;?CION DE PUBLICIDAD INFORMATIVA |PRESTACION DE NUEVOS zg;g;ﬁngg ggRs;CIOS ENTRE L@ CLINICA Y 1A
SERVICIOS DENTALES POBLACION ONJETIVA
OFRECER SERVCIOS
03: ODONTOLOGICOS DE
GESTION DE APOYO CALIDAD DE ACUERDO A
FINANCIERO LAS NECESIDADES DE LOS
DEMANDANTES
04: PROYECTAR UNA IMAGEN DE
PATROCINIO DE EMPRESAS CALIDAD
PRIVADAS

105



SUGERENCIAS ADAPTATIVAS

(OPORTUNIDADES-DEBILIDADES)

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

D1:
CARENCIA DE ESTRATEGIAS
DE COMERCIALIZACION

D2:

IMAGEN INADECUADA DE LA

POBLACION RESPECTO A LA
cLiNIca

D3:
FALTA DE RECURSOS PARA
BRINDAR NUEVOS
SERVICIOS

D4:
HORARIOS DE ATENCION
LIMITADOS

Ol:
INCREMENTO EN LA
PRESTACION DE SERVICIOS

DISENAR ESTRATEGIAS QUE
APOYEN LA

COMERCIALIZACION DE LOS
SERVICIOS ODONTOLOGICOS

LOGRAR QUE LA POBLACION
IDENTIFIQUE LA CLINICA
COMO LA QUE BRINDA
SERVICIOS ODONT. DE
MAYOR CALIDAD

AMPLIAR LOS HORARIOS DE
ATENCION DE ACUERDO A
LAS NECESIDADES DE SUS
PACIENTES

DISENAR ESTRATEGIAS DE

2Z;YOR PARTICIPACION DE COMERCIALIZACION DE LOS ggiégggggN o NUEVeS
MERCADO SERVICIOS ODONTOLOGICOS
03: ELABORAR PROYECTOS

GESTION DE APOYO

ELABORAR PROYECTOS PARA
LA GESTION DE AYUDA

ENCAMINADOS A MEJORAR
LA PRESTACION DE LOS

BRINDAR ATENCION
EFICIENTE A LOS

FINANCIERA SERVICIOS QUE OFRECE LA | PACIENTES
FINANCIERO CLINICA
04: FORMULAR PROGRAMAS DE
PATROCINIO DE EMPRESAS ATENCION A PACIENTES DE
PRIVADAS LA CLINICA
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SUGERENCIAS DEFENSIVAS

(AMENAZAS-DEBILIDADES)

DEBILIDADES

D1:
CARENCIA DE ESTRATEGIAS
DE COMERCIALIZACION

D2:
IMAGEN INADECUADA DE LA
POBLACION RESPECTO A LA

D3:
FALTA DE RECURSOS PARA
BRINDAR NUEVOS

D4:
HORARIOS DE ATENCION
LIMITADOS

AMENAZAS crLinica SERVICIOS
AMPLIAR LOS HORARIOS DE
Al: DESARROLLAR PROMOCIONES ATENCION DE ACUERDO A
FALTA DE INCENTIVOS EN | EN LA PRESTACION DE LOS LAS NECESIDADES DE SUS
LA POBLACION SERVICIOS ODONTOLOGICOS PACIENTES
GESTIONAR AYUDA
A2 FINANCIERA PARA LA
FALTA DE RECURSOS PARA EJECUCION DE PROYECTOS
MEJORAR EQUIPO EN BENEFICIO DE
PRESTACION DE SERVICIOS
PROPORCIONAR

A3:
PERDIDA DE PACIENTES
POR FALTA DE
INFORMACION

DESARROLLAR UNA
PUBLICIDAD INFORMATIVA
DE LOS SERVICIOS QUE
OFRECE LA CLINIC

INFORMACION OPOTUNA A
LA POBLACION SOBRE LOS
SERVICIO QUE BRINDA LA
CLINICA

Ad:
DESCONOCIMIENTO DE LA
UBICACION DE LA CLINICA

BRINDAR INFORMACION
PRECISA A LA POBLACION
OBJETIVA SOBRE LA
UBICACION DE LA CLINICA
DENTRO DEL CAMPUS
UNIVERSITARIO
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SUGERENCIAS REACTIVAS

(AMENAZAS-FORTALEZAS)

FORTALEZAS

Fl:
ATENCION EFECTIVA AL

F2:
CAPACIDAD DEL RECURSO
HUMANO (DOCENTES) QUE

F3:
SATISFACCION DE LAS
EXPECTATIVAS DE LOS

F4:
INFORMACION OPORTUNA A
PACIENTES AL INTERIOR

AMENAZAS PACIENTE APOYAN LA PRESTACION DE PACIENTES DE LA CLINICA.
SERVICIOS
PROPORCIONAR
Al: INFORMACION OPORTUNA A

FALTA DE INCENTIVOS EN
LA POBLACION

DESARROLLAR PROMOCIONES
EN LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS ODONTOLOGICOS

LA POBLACION SOBRE LOS
SERVICIOS
ODONTOLOGICOS DE LA
CLINICA

A2:
FALTA DE RECURSOS PARA
MEJORAR EQUIPO

A3:
PERDIDA DE PACIENTES
POR FALTA DE
INFORMACION

DESARROLLAR UNA
PUBLICIDAD INFORMATIVA
DE LOS SERVICIOS QUE
OFRECE LA CLINIC

SUPERVISION DEL
PERSONAL DOCENTE EN EL
PROCESO DE ATENCION AL
PACIENTE

DESARROLLO DE UNA
PUBLICIDAD EFECTIVA DE
LOS SERVICIOS QUE
OFRECE LA CLINICA

Ad:
DESCONOCIMIENTO DE LA
UBICACION DE LA CLINICA

UBICAR SENALIZACIONES
DENTRO DE LA UES
REFERENTES A LA
UBICACION DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA

BRINDAR INFORMACION
PRECISA A LA POB.
OBJETIVA SOBRE LA
UBICACION DE LA CLINICA
POR MEDIO DE
SENALIZACIONES
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

F.O.U.E.S. (PROPUESTA)

DIFECCION DECLINICAS

UNIDAD DEM RCADEO

COORDINACIONDE
CLINICA INTRAM URAL

PERSONAL PERSONAL
ADMINISTRATIVO OFERATIVO
|| SECRETARAS DOCENES
AREACLINICA
|| @ LECTOR
ESTUDIANTES
AREA CLINICA
| INFORM ACION
TECNICOSDE
BTERILIZACION
|| ARCHIVISTAS
TECNICOS
ARCENALISTAS
|| ENCARGADO DE
COMPRAS YSUMINIS TROS TECNICOS
M ECANICOS
|| ORDENANZS




ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA

Figura # 4

(PROPUESTO)

F.O.UES.
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Elaborado por: Grupo de Tesis.

Fecha: Febrero del 2000.
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ANEXO #
“PROPUESTA DE LA CREACION DE LA UNIDAD DE MERCADEO DE LA CLINICA

MEDICO-DENTAL DE LA F.O.UES.”

1. Estructura Organizativa de la Clinica de la F.O.UES.

La Clinica Dental de la Facultad de Odontologia actualmente ha
realizado algunos cambios en la estructura organizativa, una de
las modificaciones que se presentan en la organizacidén de la
Clinica, es que las Coordinaciones de Clinicas que dependen de
la Direccidén de Clinicas, ahora pasan a ser Jefaturas (Jefatura
de Pre-Clinica, Jefatura de Clinica Intramural, Jefatura de
Clinica Extramural), debido a las actividades que realizan ambos
cargos.

Con el propdsito de reflejar esta variante y la dependencia de

la Unidad de Mercadeo a crear, se presenta el organigrama



3. ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS (FODA) DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE

LA F.O.UES.
La matriz FODA,

es una herramienta que se utiliza para la elaboracidén de Estrategias, mediante un

andlisis sistematico que facilita la adecuacidén de las amenazas y oportunidades externas con las

fortalezas y debilidades internas de una organizacidn.

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

Atencién efectiva al paciente.

Informacibén oportuna a pacientes al interior
de la Clinica.

Satisfaccidén de expectativas de pacientes.
Practicas supervisadas por Docentes

Gestidén de apoyo Financiero con organismos
nacionales e internacionales.

Cooperaciédn de empresas en patrocinios.
Acceso de la Clinica al mercado objetivo.
Incremento en la prestacidén de servicios.

FORTALEZAS calificados. OPORTUNIDADES Prolongar horarios de trabajo.
Capacidad de recurso humano (Docentes) que Vinculos con empresas Privadas para la
apoye la prestacidén de nuevos servicios. prestacién de servicios.
Materiales de calidad en la prestacién de Bajos costos en mantenimiento.
servicio actuales. Precios bajos a la poblacidn.
Mejorar proyeccidén social.
Avances Tecnoldgicos.
Mayor participacién de mercado.
Falta de claridad en el personal de 1la Rechazo de empresas a colaborar.
Clinica, respecto a los objetivos clinicos. Pérdida de pacientes por falta de
Falta de politicas de Atencidén al cliente que informacién.
apoyen la comercializacién de los servicios. Desconocimiento de ubicacién de la Clinica.
Horario de atencién limitados en periodos vy Falta de incentivos en la poblacidn.
tiempo. Ventajas Tecnoldgicas de la competencia.
Falta de promociones. Falta de recursos para mejorar equipo.
DEBILIDADES Carencia de Estrategias de Comercializacidn. AMENAZAS Inadecuada Infraestructura.

Falta de incentivo en el personal Docente.
Imagen inadecuada de la poblacidén respecto a
la Clinica.
Falta de
servicios.
Equipo obsoleto.

recursos para brindar nuevos

Presupuesto fijo del GOES.

Fuga de personal docente por falta de
incentivos.

Tecnologia.
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