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INTRODUCCION.

Las clinicas odontoldgicas son una fuente de generacion de ingresos para los
muchos profesionales de la salud bucal en nuestra sociedad actual, ofreciendo los
diversos servicios que curen las dolencias y/o satisfagan las necesidades de los pacientes
que acuden a estas. Sin embargo, existe una diversidad de opciones de clinicas a las
cuales estos pacientes potenciales pueden acudir, asi que es necesario para cada una de
estas clinicas en cuestion, saber convencer a estos pacientes de que su clinica es la mejor

opcion que puede elegir.

Esto refleja que las clinicas odontoldgicas, al igual que cualquier otro tipo de
empresa, estan en perpetua competencia con sus homoénimas, por lo cual es necesario
llamar la atencién de estos pacientes potenciales y convencerlos de que elijan sus
servicios por sobre los de las otras clinicas. Es por ello que al igual que al igual que el
resto de las empresas, es necesaria la implementacion de un plan de marketing y

publicidad para obtener una buena porcién del pastel al cual Ilamamos mercado.

En este caso en particular se creara un plan de mercadeo y publicidad para la clinica
odontoldgica del Doctor Angel Salvador Garcia, para que con dicho plan su clinica
pueda aumentar la demanda de los servicios que ofrezca, aumentando también de esta
manera sus ingresos, haciéndola mas competitiva para que de esta manera pueda

sobrevivir y seguir generando las fuentes de empleo y autoempleo que implica.



A continuacion se describen los capitulos que contiene el documento:

Capitulo 1. Comprende el planteamiento del problema, en este se hace un
enunciado y formulacién del problema, se plantean los objetivos de la investigacion,
ademas se desarrolla su respectiva justificacion en la cual se especifica la importancia y
utilidad que tiene la investigacion, se delimita el fendmeno a estudiar y por dltimo se

hace una formulacion hipétesis.

Capitulo 2. Contiene el marco de referencia de la investigacion, el cual incluye hace
una resefia historica de la odontologia a nivel mundial, latinoamericano y nacional;
incluye también el marco tedrico donde se desarrollan todos los temas pertinentes de la
investigacién y por ultimo se un marco legal, donde se especifican los aspectos legales
que conciernen a la odontologia y el marketing.

Capitulo 3. Consta de la metodologia de la investigacion, donde se describe el tipo
de estudio realizado, se presenta la poblacion y muestra en estudio, las fuentes primarias

y secundarias a las que se tuvo acceso, y las técnicas e instrumentos aplicados.

Capitulo 4. Contiene el analisis e interpretacion de resultados, donde previamente se
han implementado los técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién, el cual
fue a través de la encuesta, la cual se aplico a el propietario de la clinica odontoldgica, a
los clientes actuales, a los clientes potenciales y a otras clinicas odontologicas. Se
presenta la respectiva tabulacion de las preguntas y posteriormente su analisis, se

desarrollan ademas las respectivas conclusiones y recomendaciones.



Capitulo 5. Contiene la propuesta de plan de mercadeo y publicidad para la clinica
odontoldgica en cuestion, la cual incluye un resumen ejecutivo, un analisis tanto de los
aspectos internos como externos a la clinica; mision, vision y filosofia propuesta para la
clinica; formulacién de objetivos de la propuesta, analisis de la demanda y oferta, y por

ultimo, el disefio de estrategias.

Finalmente se presenta la bibliografia utilizada en el desarrollo de toda la
investigacion, asi como los respectivos anexos que complementaran de mejor manera el

trabajo presentado.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

Las enfermedades han aquejado a la humanidad desde sus mismos inicios, siendo
las enfermedades bucales parte de estas, en especial el agudo y lancinante dolor dentario
producido por una caries profunda o un absceso periapical. Técnicas curativas y
rehabilitadoras han sido practicadas por muchos meédicos a lo largo de la historia de

nuestro pais incluso por nuestros antepasados indigenas.

En afios recientes hemos sido testigos de la evolucién de las clinicas dentales * en
El Salvador, siendo estas en la mayoria de los casos, microempresas emprendedoras que
generan fuentes de auto empleo para los doctores en cirugia dental, asi como también
fuentes de empleo para otras personas que apoyan en las diferentes labores que requiere

una clinica.

En la actualidad en la ciudad de San Miguel se ha visto un aumento en el nimero de
profesionales de la odontologia que ofrecen sus servicios al publico, por lo que es
importante buscar maneras de destacar y darse a conocer, para poder ser competitivos.
Es por ello que es ahora una necesidad que toda empresa cualquiera que sea Su

naturaleza aplique y utilice las herramientas de mercadeo, para su supervivencia.

! Los términos “dentista” y “odont6logo”, hacen ambos referencia al especialista dedicado al cuidado y
tratamiento de las enfermedades de los dientes, haciendo de estas dos palabras sindnimas, por lo que en

todo el documento se hara uso de los dos términos de manera indiferente.



La clinica del doctor Angel Salvador Garcia esta ubicada en la 32 Avenida Norte,
casa no. 1000, Barrio San Francisco, de la ciudad de San Miguel, cuenta con dos
empleados: una secretaria, y un auxiliar clinico. Inicio sus operaciones en 1999, para ese
tiempo era la Unica clinica dental ubicada en ese sector, actualmente otras 3 clinicas se

han ubicado en los alrededores.

La clinica tiene por nombre comercial “Clinica Dental Garcia”, asi mismo cuenta
con su propio slogan el cual es: “Sonrisa sana todos los dias”. Entre los servicios
odontoldgicos que ofrece estan: restauraciones dentales, extracciones, limpiezas
dentales, rellenos dentales, ubicacién de coronas, protesis completa, aplicacion de fluor,
blanqueamiento dental, endodoncias y radiografias dentales. Sin embargo, cabe destacar
que el doctor no ha evaluado los costos que genera cada uno de los diferentes servicios
que ofrece, por lo que los precios a los que actualmente los brinda estan basados en lo
que estd cobrando la competencia, por lo que no sabe la ganancia (o pérdida) que estos
le generan. En promedio la clinica tiene una demanda de 4 pacientes al dia, los servicios
son ofrecidos tanto a pacientes de edad infantil como a pacientes de edad adulta. En
cuanto a promociones se refiere la clinica no ofrece de ningun tipo, asi como tampoco

invierte en publicidad.

El doctor Angel Salvador Garcia es graduado en Doctorado en Cirugia Dental en la
Universidad de El Salvador y posee una especializacion en prostodoncia y otra en

odontologia cosmética.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.
¢En qué medida ayudaria la implementacién de un plan de mercadeo y publicidad para

incrementar la afluencia de pacientes para la clinica odontoldgica del doctor Angel
Salvador Garcia, ubicada en el Barrio San Francisco de la ciudad de San Miguel?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.3.1. OBJETIVO GENERAL.

Realizar un plan de mercadeo y publicidad para la clinica odontolégica del doctor
Angel Salvador Garcia con el fin de aumentar la afluencia de pacientes que solicitan sus
servicios.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

a) Determinar si los servicios que brinda la clinica odontoldgica tienen los

atributos necesarios para satisfacer a los clientes potenciales.

b) Crear politicas de precios y ofertas para generar la fidelidad en los pacientes.

c) Diagnosticar si la actual ubicacion de la clinica es estratégicamente favorable

para incrementar el namero de pacientes que solicitan sus servicios.

d) Utilizar técnicas de promocion y publicidad que coadyuven a un
reposicionamiento favorable de la clinica en la mente de los pacientes

potenciales.



1.4. JUSTIFICACION.

La aplicacién de un plan de un plan de mercadeo y publicidad para la Clinica
Odontoldgica del Dr. Angel Salvador Garcia, tiene como finalidad proporcionar
herramientas encaminadas a incrementar el nimero pacientes que soliciten sus servicios,

asi como también establecer politicas que ayuden a regular sus precios.

En vista del incremento de la competentica de clinicas que ofrecen los servicios de
odontologia, y la necesidad de sobresalir de entre todas estas, la clinica en cuestion se
vera beneficiada al poner en préctica las herramientas de marketing, ya que, ayudan a
dar conocer a una mayor cantidad de pacientes potenciales los servicios que la clinica

ofrece.

Es importante mencionar que con el establecimiento de politicas de precios y
promociones, los pacientes que visiten la clinica se veran beneficiados, debido a que
dependiendo de las politicas que se establezcan podran ver reflejado un ahorro

econdmico en los servicios que se ofrezcan y asi solventar necesidades en salud bucal.

La investigacion realizada servird como modelo para otras clinicas de la ciudad de
San Miguel como un enfoque que se tendra al aplicar las herramientas de promocion y

publicidad.

Con la aplicacion de la propuesta en la clinica, se estd beneficiando a la

Universidad de El Salvador, al ofrecer proyeccion con sentido social hacia la industria
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dedicada a la salud bucal, poniendo de manifiesto, la capacidad de formar profesionales
competentes especialistas en administracion que ayudan a satisfacer las necesidades de
cambio que se tienen en nuestro pais, contribuyendo asi al desarrollo de la zona oriental,

especificamente a la ciudad de San Miguel.

A nivel personal, este trabajo de investigacion nos servird como una experiencia
para poner en practica los conocimientos adquiridos con respecto a marketing y a otros
aspectos relacionados a la administracion de empresas, ya que al tener un acercamiento
directo con la realidad de los fendmenos del mercado es como se fortalece lo

tedricamente aprendido.

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

Espacio geoqrafico:

El trabajo de investigacion sera llevado a cabo en la clinica dental del doctor Angel
Salvador Garcia ubicada en la 32 Avenida Norte, casa no. 1000, Barrio San Francisco, de

la ciudad de San Miguel.

Espacio temporal:

El trabajo de investigacion se llevard a cabo en los meses comprendidos desde
Abril hasta Agosto del afio 2013.



Recursos:

Para la realizacion de este trabajo de investigacion, se necesitara de una serie de
recursos tecnologicos tales como las computadoras, impresoras, memorias USB.
Simultdneamente se obtendra informacion de diferentes fuentes bibliograficas como
fuentes virtuales. Ademas se utilizara del recurso humano que esta conformado por el
asesor director, asesor metodoldgico, clientes de la empresa, la empresa y por los

miembros del grupo de investigacion.

Como toda investigacion el recurso financiero es fundamental, este fue proporcionado
por los miembros que conforman el grupo de investigacion asi como también los
recursos materiales que se utilizaran tales como: lapices, lapiceros, folder, papel bond,

borradores, corrector, sacapuntas, pasajes, alimentacion.

1.6. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.

1.6.1. HIPOTESIS GENERAL:

Al realizar un plan de promocion y publicidad para la clinica odontoldgica del Dr. Angel

Garcia se generara un aumento en la afluencia de pacientes que solicitan sus servicios.



1.6.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS:

b)

d)

Con la creacién de un nombre comercial la clinica sera identificable de otros

establecimientos que ofrecen servicios similares.

Crear politicas de precios y ofertas forjara fidelidad por parte de los pacientes

hacia la clinica.

La ubicacion de la clinica es estratégicamente favorable para incrementar el

namero de pacientes que solicitan sus servicios.

Utilizar técnicas de promocion y publicidad coadyuvaréd a un reposicionamiento

favorable de la clinica en la mente de los pacientes potenciales.






2. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION.

2.1. MARCO HISTORICO.

2.1.1. A nivel Mundial.

La odontologia se inici6 en el afio 3000 a.c. con los meédicos egipcios que
incrustaban piedras preciosas en los dientes. Tres siglos después, en China, se utilizaba
la acupuntura para tratar el dolor asociado a la caries dental. La acupuntura se engloba
dentro de las denominadas medicinas alternativas, Se basa en la creencia de que en el
cuerpo hay una energia que fluye a través de doce canales que pueden obstruirse, esta

circunstancia es la responsable de que exista la enfermedad.

En el afio 700 a. c., los etruscos y los fenicios utilizaban bandas y alambres de oro
para la construccién de prétesis dentales. En las bandas se colocaban dientes extraidos
en el lugar en que no habia dientes y, con los alambres, éstos eran retenidos en la boca.
Ademas, fueron los primeros en utilizar material para implantes, tales como el marfil y

las conchas de mar.

Hay que mencionar al pueblo maya, que utilizaba incrustaciones de oro, piedras
preciosas 0 minerales, para la restauracion de piezas dentales, no solo por estética sino
también por ornamentacion. Posteriormente, los incas y los aztecas tomaron los métodos

de los mayas para la reconstruccion de piezas dentales.


http://es.wikipedia.org/wiki/Diente
http://es.wikipedia.org/wiki/Acupuntura
http://es.wikipedia.org/wiki/Etruscos
http://es.wikipedia.org/wiki/Fenicios
http://es.wikipedia.org/wiki/Pr%C3%B3tesis_dental
http://es.wikipedia.org/wiki/Incas
http://es.wikipedia.org/wiki/Imperio_azteca
http://es.wikipedia.org/wiki/Cultura_maya

Las primeras escuelas médicas surgieron en el siglo VI A. C. En estas primeras
escuelas la ensefianza era libre y remunerada, y se establecian lazos estrechos entre
discipulos y alumnos; una muestra de ello quedo reflejada en el juramento hipocratico.
Sin embargo, no parece que existiera un curriculo establecido, ni procedimientos para

dar por concluidos los estudios.

Hipdcrates esta considerado como el padre de la medicina. Sus teorias sobre la
enfermedad fueron las primeras al respecto y se basaban en la observacion. HipdOcrates
y Aristételes escribieron sobre unglientos y procedimientos de esterilizacion, usando un
alambre caliente para tratar las enfermedades de los dientes y de los tejidos orales.
También estudiaron la extraccion dental y el uso de alambres para estabilizar fracturas

maxilares y ligar dientes perdidos.

2.1.2. A nivel latinoamericano.

El conocimiento de la practica-quirdrgica dentaria por nuestros antepasados
indigenas, revela aspectos importantes del desarrollo de la cultura; conocieron una serie
de medicamentos para la limpieza de los dientes, el mal aliento y el dolor de muelas. Las
incrustaciones y los implantes dentarios ponen de manifiesto el grado de adelanto de la

cirugfa dental en América.’

2 www.actiweb.es/odontologiaelsalvador, 01/05/2013


http://es.wikipedia.org/wiki/Juramento_Hipocr%C3%A1tico
http://es.wikipedia.org/wiki/Hip%C3%B3crates

2.1.3. A nivel centroamericano.

Los Origenes de la odontologia en Centroamérica surgen En el afio de 1640 donde

se hizo la primera extraccion de dientes en el Reino de Guatemala.

En 1681 la Real y Pontificia Universidad de San Carlos de Borromeo, en
Guatemala, abrid sus puertas al estudio de la medicina. En esta se formaron los primeros

médicos y farmacéuticos salvadorefios.

2.1.4. A nivel nacional.

En 1807 la intendencia de San Salvador, reporto en el territorio salvadorefio: 4
médicos, 12 cirujanos (que por circunstancias de la época, eran barberos ejerciendo ese

divino arte) 26 curanderos y 7 boticas.

Ya para El afio de 1841 se fundd la Universidad de El Salvador y en 1885
surgieron los intentos por crear los estudios de Dentisteria en EI Salvador.
En 1899 El Poder Ejecutivo decreta: “se establece como anexa a la Facultad de

Medicina y Cirugia, la profesion especial de Dentisteria”.

Durante la administracion del General Tomas Regalado, el Poder Ejecutivo
tomando en consideracion la iniciativa del Consejo de Instruccion Pablica el establecer
en la Universidad la Profesion de Dentista. Se decreto, establecer como anexo a la
Facultad de Medicina y Cirugia la profesion especial de Dentista. Para ser matriculado
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como alumno dentista debera haber cursado las materias correspondientes a la ensefianza

primaria y tener diez y seis afios de edad por lo menos.

Siendo el inicio de actividades el dia 2 de enero de 1900. No obstante, la actual
facultad de odontologia funcioné durante sus primeros afios como un gabinete dental
que estaba adscrito a la facultad de medicina, en una época en que la profesion de
odontologo era ejercida por salvadorefios que se habian graduado en el extranjero. El
gabinete dental se transformo en la facultad de odontologia en 1920, siendo nombrado el
doctor José Llerena como su primer decano Y el titulo que se concedia a los graduados
paso de ser el de dentista al de cirujano dentista, el cual después fue sustituido por el de

doctor en cirugia dental que se otorga en la actualidad.

La Sociedad Dental de El Salvador, fue fundada el 29 de septiembre de 1931 a
iniciativa de los siguientes profesionales: Dres. Victor Rodolfo Quehl, Benjamin
Zavaleta, Salvador Mazier, J. Humberto Villacorta, Ricardo Valdés, Julio Oscar Novoa,
José Orellana Valdés y de Vivente y Ricard Orellana Valdés. Fue nombrado como
residente provisional al Dr. Benjamin Zavaleta y como Secretario al Dr. Victor Rodolfo

Quehl, quienes elaboraron los estatutos, convocando luego a elecciones.®

En el afio 1934 La Sociedad Dental de EI Salvador hace posible el surgimiento de la
Revista Dental, orientada a divulgar conocimientos cientificos, tanto nacionales como
extranjeros, mediante las traducciones y el canje; también sus paginas sirvieron para

fomentar las camparias de la Salud Oral, asi como para publicar las noticias principales

# www.sociedaddentalelsalvador.com, 03/05/2013
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del acontecer en el mundo social y cultural del gremio, con secciones para las noticias de
la Facultad de Odontologia, de Salud Publica y para las actividades propias de la
Sociedad Dental de El Salvador.

En 1940, A instancias del Director General de Sanidad, Dr. Victor Arnoldo Sutter,
el Dr. Juan Allwood Paredes acepto el cargo de manejar y dirigir la primera Unidad de
Sanitaria (Unidad de Salud) del pais, en la ciudad de Santa Tecla. Este organismo sirvio
de modelo para las deméas unidades que vinieron a reemplazar a las antiguas
delegaciones de Sanidad, cuyas tareas consistian esencialmente en proporcionar vacuna
antivariolica a quienes llegaban a solicitarla, y a practicar examen ginecoldgico

semanalmente, a las prostitutas inscritas por la Policia de la localidad.

El Sr. Palomo Miranda fue, a partir de 1945, el primer visitador dental en El
Salvador, quien refiere que trabajaba en la “Casa Dental Antonio Angel”, la cual fue uno
de los tres primeros depositos dentales en El Salvador y, es considerado el primer
Laboratorio Dental. En esa época también el Sr. Salvador Argiello comenz6 a ejercer la

visita dental en representacion de la Casa Geissmann.

En 1956 Se cred la Sociedad Salvadorefia de Odontologia Infantil. Ademas, Se

funda la Federacién Odontol6gica de Centro América.

La Juntade Vigilancia dela Profesion Odontoldgica (JVPO), fue creada por

mandato Constitucional mediante el Art. 208 de la Carta Magna de 1950.
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No fue sino hasta el 10 de Septiembre de 1958, siendo el Dr. Armando Calderén
Nuila Presidente del Consejo Superior de Salud Publica (CSSP), cuando se promulgd
la "Ley del Consejo Superior de Salud Publica”, que se concretizé la JVPO como
Institucion Gubernamental Reguladora del Ejercicio de la Profesion Odontoldgica en El
Salvador, por medio del Decreto Legislativo n°® 2,699 del 28 de agosto de 1958,
publicado en el Diario Oficial tomo 180.

La primera Junta Directiva de la JVPO, fue electa el 18 de noviembre de 1958 y
fue juramentada durante su primera sesion extraordinaria celebrada el 22 de diciembre
de ese mismo afio. Su primera sesién ordinaria se celebré el 5 de enero de 1959.*

Dentro de las atribuciones del Consejo Superior de Salud, se encuentra la de vigilar el
ejercicio de las profesiones relacionadas a la salud, funcion que realiza a través de las
Juntas de Vigilancia.

En el caso de la odontologia, estd la Junta de Vigilancia de la Profesion
Odontoldgica que tiene como funcion principal velar por la salud bucal de la
poblacién salvadorefia. La Junta se encuentra trabajando en la elaboracién de la ley de
especialidades médicas y odontoldgicas y tiene proyectado trabajar en un reglamento

de re certificacion profesional.’

“www.cssp.gob.sv/index.php?option=com_content&view=article&id=133:juntaodontologica&catid,
04/05/2013

® Ministerio de Salud de El Salvador, Diagnostico Nacional de Salud Bucal, San Salvador, Junio de 2012,

pag. 11.

13



El registro de profesionales Odont6logos que la Junta tiene actualmente es el

siguiente:

REGISTRO N° ODONTOLOGOS
Inscritos 5,059
Activos 3,000
Solventes 1,700
Fallecidos 100

Fuera del pais 35

En El Salvador, existen asociaciones profesionales de tipo gremial y de
especialidades  odontolégicas. En las gremiales las mas reconocidas son:
Sociedad Dental de EI Salvador, Asociacion Odontolégica de Occidente y la

Asociacion de Odontélogos de Oriente.

De especialidades se tienen aproximadamente 5 Asociaciones como:

Odontopediatria, Ortodoncia, Periodoncia, Prostodonciay Maxilofacial.

Hasta el momento estas Asociaciones han enfocado la mayor parte de sus
esfuerzos a la formacion cientifica y a actividades sociales de quienes las integran,
aunque en algunas ocasiones realizan actividades de proyeccion social a la comunidad
en forma aislada, pero sin un seguimiento que evidencie el nivel de impacto en la
poblacién de los tratamientos realizados o de la educacion en salud bucal impartida.
Sin  embargo, algunas asociaciones de especialidades como Odontopediatria,

contribuyen con algunas instituciones publicas con donaciones de equipos Y/o
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materiales odontologicos y con charlas educativas, como parte de su proyeccion

social.

2.15.

En

A nivel local.

la Zona Oriental de El Salvador se encuentra ubicada la Asociacién De

Odontologos De Oriente, la cual fue fundada el 15 de junio de 1968, tiene buen numero

de Odontdlogos afiliados.

En la ciudad de San Miguel, en la actualidad las Universidades no cuentan con la

carrera de Odontologia. Sin embargo, existe una amplia oferta de clinicas que brindan

servicios dentales. Entre ellas se pueden mencionar®;

NOMBRE O PROPIETARIO DE LA CLINICA UBICACION
No. | DENTAL

Bo San Felipe 2 Cl Pte. No 414, San

1 | Clinicas Dentales Emanuel Miguel, San Miguel, El Salvador
Col Cdad. Jard. Av. Roosevelt Sur Loc. 10,

2 | Clinicas Dentales San Benito San Miguel, San Miguel, El Salvador
10 Cl Pte. Y 3 Av. Nte. No 301, San

3| Cérdova Clinicas Dentales Miguel, San Miguel, El Salvador
7 Av. Nte. No 200, San Miguel, San

4 | Clinicas Dentales Lopez Miguel, El Salvador
Resid. Catalufia 3 Cl Pte. No 18 Cdad.
Jardin, San Miguel, San Miguel, El

5| Clinica Dental Salvador

® guialocal.com.sv/search/clinica%20dental/San%20Miguel/23/page:1 12/04/2013
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NOMBRE O PROPIETARIO DE LA CLINICA

UBICACION

No. | DENTAL
Bo San Francisco 8 Cl Pte. No 205, San
6 | Clinica Dental Torres Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Merced 3 Av. Nte. No 205, San
7 | Clinica Dental la Econémica Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo San Felipe 4 Cl Pte. No 711, San
8| Clinica Dental San Marcos Miguel, San Miguel, El Salvador
Urb. Nueva Metrépolis 9 Cl Ote. Polig. 13
No 13, San Miguel, San Miguel, El
9 | Clinica Dental la Popular Salvador
Carrt. Panamericana Km 134 1/2, San
10 | Clinica Dental Benitez Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Merced 3 Cl Pte. No 611, San
11 | Clinica Dental Dra. Xiomara Campos Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Cruz 4 Cl Ote. No 612, San Miguel,
12 | Clinica Dental Meléndez Langlois San Miguel, El Salvador
Bo San Nicolas 5 Av. Sur No 2007, San
13 | Clinica Dental de la Dra. Idalia Aguilar Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo Concepcidon 9 Cl Ote. No 401, San
14 | Clinica Dental Ramos Bermudez Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Cruz Fnl. 2 Cl Ote. Y 6 Av. Nte. Bis
No 410, San Miguel, San Miguel, El
15 | Clinica Dental Dr. Carlos Majano Salvador
Col Urbeza Cl Ppal. Polig. J No 13, San
16 | Clinica Dental de la Dra. Leticia Parada Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo San Nicolas Fnl. 9 Av. Sur No 401, San
17 | Clinica Dental Dra. Ana Ruth Garcia Miguel, San Miguel, El Salvador
Col Sta. Maria 25 Av. Nte. No 7, San
18 | Clinica Dental del Dr. Oscar Diaz Miguel, San Miguel, El Salvador
Col Milagro De La Paz Cl Avalos No 84,
19 | Clinica Dental del Dr. EImer Osvaldo Zelaya |San Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental Dr. Rigoberto Heskee Bo La Merced 5 Cl Pte. No 305, San
20 | Quintanilla Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental Dra. Vilma Lorena de Bo San Nicolas 19 Cl Pte. No 102, San
21 | Salmerdn Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo San Felipe 5 Av. Nte. No 202, San
22 | Clinica Dental Scarlet Ventura de Pérez Miguel, San Miguel, El Salvador
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NOMBRE O PROPIETARIO DE LA CLINICA

UBICACION

No. | DENTAL
Bo San Felipe 8 Cl Pte. No 518, San
23| Clinica Dental Dra. Carol Beatriz Lazo Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Merced 9 Av. Sur No 102 Loc. 5,
24| Clinica Dental Dr. Merlin Aguilar Lépez San Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental de la Dra. Patricia Soraya Bo Concepcidn 2 Av. Sur No 709, San
25 | Garay Aragoén Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental Miguelena de la Dra. Mirna Bo San Francisco 5 Av. Nte. No 801, San
26 | Jeanneth Ascencio Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental del Dr. José Maria Torres Bo San Felipe 8 Cl Pte. No 205, San
27 | Manzano Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental Dra. Flor Inés Fuentes de Bo La Merced 3 Av. Sur No 604, San
28 | Salvador Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental de la Dra. Elsa Lourdes Lopez |Bo San Felipe 2 Cl Pte. No 514, San
29 |Sanchez Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental del Dr. José Luis Benitez Col Rio Grande 10 Cl Ote. No 19-A, San
30 | Aquez Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental Dra. Mirna Aracely Sorto Bo La Merced 5 Cl Pte. No 107, San
31 |Bonilla Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental de la Dra. Juana Matilde Bo San Francisco 10 Cl Pte. No 402, San
32 | Hernandez de Ramirez Miguel, San Miguel, El Salvador
Clinica Dental Dr. Luis Amilcar Cordero Bo San Felipe 3 Av. Nte. No 301, San
33 | Ramos Miguel, San Miguel, El Salvador
Col Conde Mufioz 2 Cl Pte. No 5, San
34 | Elaboracion de Placas Dentales Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Cruz 2 Av. Nte. No 803, San
35 | Laboratorio Dental Cerna Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Merced 5 Cl Pte. No 201, San
36 | Laboratorio Dental San José Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo El Centro Cl Siramda No 101, San
37 | Centro Dental Siradem Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Cruz 2 Av. Nte. No 803, San
38 | Laboratorio Dental Cerna Miguel, San Miguel, El Salvador
Col Altos De La Cueva Cl Los Angeles No
39 | Laboratorio Dental Parada Flores 1, San Miguel, San Miguel, El Salvador
Urb. San Nicolds | 3 Av. Sur No 710, San
40 | Laboratorio Técnico Dental Veldsquez Miguel, San Miguel, El Salvador

17




NOMBRE O PROPIETARIO DE LA CLINICA UBICACION
No. | DENTAL

Laboratorio Dental del Dr. Felipe Antonio Bo San Francisco 3 Av. Nte. No 802-Bis,
41 |Sanchez San Miguel, San Miguel, El Salvador
Col Sta. Gertrudis 3 Cl Pte. Polig. ENo 1,
42 | Clinica de Ortodoncia San Miguel, San Miguel, El Salvador
Bo La Merced 7 Av. Sur No 414, San
43 | Clinica Odontolégica San José Miguel, San Miguel, El Salvador

7 Av. Nte. No 406, San Miguel, San
44 | Clinica de Rehabilitacién Oral y Endodoncia | Miguel, El Salvador

Clinica de Especialidades Odontologicas Dr. | Bo La Merced 3 Cl Pte. No 105, San
45 | Mario E. Lopez Miguel, San Miguel, El Salvador

2.1.6. A nivel particular.

El Dr. Salvador Garcia se graduo en la Universidad de EI Salvador en el afio de
1992, de la Carrera de Doctorado en Cirugia Dental decide a través de financiamientos
bancarios establecer su propia clinica dental en el afio de 1989, en la ciudad de Santa
Tecla, municipio de La Libertad.

En enero de 1996, Luego de 7 afios establecido en Santa Tecla, decide trasladar su
clinica dental a la ciudad de San Miguel, ubicandose en la 3% Avenida Norte, casa no.
1000, Barrio San Francisco. Cabe mencionar que en ese momento era la Unica clinica
establecida en la zona, actualmente existen tres clinicas odontolégicas ubicadas en los
alrededores. En ese mismo afio Dr. Garcia obtiene una Especializacion en el area de
Prostodoncia en la Universidad Evangélica de El Salvador y en el afio 2000 obtiene otra
especializacion en el area de odontologia cosmetica en la Universidad de Utah.
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Desde la fundacién de la clinica dental en San Miguel a la fecha, suma 17 afios de
laborar en la misma direccion. El Dr. Salvador Garcia posee 24 afios de experiencia en
brindar servicios odontolégicos. La clinica dental cuenta con dos empleados: una

secretaria, y un auxiliar clinico.

2.2. MARCO TEORICO.

2.2.1. Plan De Mercadeo Y Publicidad.

2.2.1.1. Marketing dental.

El marketing es la actividad que crea, comunica, ofrece e intercambia ofertas que
benefician a la organizacion, los grupos de interés de ésta (clientes, proveedores,

accionistas, comunidad y gobierno) y la sociedad en general.

El marketing de servicios es la especialidad de marketing que se ocupa de los
procesos que buscan la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, sin que para

ello sea fundamental la transferencia de un bien hacia el cliente. ’

El Marketing Dental es el proceso de planificar y ejecutar la concepcién del

servicio odontologico, la fijacion y el manejo de los honorarios profesionales, la

" Roger A. Kerin, Hartley, “Marketing”, 9° edicion, pag. 512
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comunicacion que se da en el centro dental y la distribucion del servicio dental, para
crear procesos de intercambio que satisfagan las necesidades, expectativas y deseos de
los pacientes. EI Marketing Dental estudia al mercado dental, para conocer y cuantificar
a los diferentes actores: la profesion dental (oferta), los pacientes dentales (demanda),

los reguladores, los aliados, los productos sustitutos y los competidores.

El marketing no es una actividad aislada o inconexa del odontélogo o de nuestro
personal auxiliar, sino que engloba toda una filosofia de servicio que debe impregnar al

conjunto del consultorio.

El objetivo fundamental del marketing en Odontologia es convertir la necesidad
latente e inconsciente del individuo de salud dental en demanda de asistencia.

2.2.1.2. Plan de marketing de servicios.

El plan de marketing es un documento que contempla en forma ordenada y
coherente las metas, estrategias, politicas, directrices y tacticas, en tiempo y espacio, asi

como los fines deseados®

Un plan de marketing dental proporciona una vision clara del objetivo final y de lo

que se quiere conseguir en el camino hacia la meta, a la vez, informa con detalle de la

8 www.gacetadental.com/hemeroteca, 08/05/2013
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situacion y posicionamiento en la que se encuentra la clinica, marcando las etapas que se

han de cubrir para su consecucion.

A diferencia de un producto, el servicio vive en un mundo intangible donde
convencer al cliente de la contratacion de estas acciones reclama una estrategia de
marketing especial. Vea aqui las cinco caracteristicas a tener en cuenta en este sector y

varios consejos Utiles para aplicar.®

Algunas de las caracteristicas basicas de los servicios son las siguientes:

e Los servicios son més 0 menos intangibles.
e Los servicios son actividades o una serie de actividades en lugar de cosas.

e Los servicios son, por lo menos hasta cierto punto, producidos y consumidos

simultaneamente.

2.2.1.3. Estrategias de publicidad.

Las estrategias para el marketing dental pueden establecerse en dos ambitos:

externa e interna.*®

% http://www.musicaymercado.com/pagina/4457/marketing-de-servicios-sus-caracteristicas-e-influencia

19 Cristina Calderén URJ C, “Introduccion a la odontologia”, junio 2010
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El marketing interno es lo que popularmente se conoce como “BOCA A BOCA™.
Aplicado a la Odontologia, significa que un paciente habla a otro y asi sucesivamente,
de la existencia de nuestra consulta y de nuestras cualidades como profesional. El activo
mas importante de la consulta son los pacientes actuales, y son ellos quienes pueden
hablar bien de nosotros, atrayendo nuevos pacientes y actuando asi como un mecanismo

de marketing interno.

El marketing externo en Odontologia se aplica mediante distintas formas
publicitarias como los anuncios (prensa escrita, radio, television, carteles, vallas

publicitarias...) o la publicidad directa (cartas, buzoneo...).

2.2.2. Afluencia De Clientes (Pacientes).

2.2.2.1. Paciente (cliente).

El cliente es el individuo u organizacion que toma una decisién de compra.'! Existe
una diferencia entre el consumidor y cliente. Consumidor Puede considerarse a aquel
individuo que usa o dispone finalmente del producto o servicio, mientras que el cliente

es el que compra o consigue el producto.*?

! William Stanton, Etzel, Walker. “Fundamentos de marketing”. 11 edicién, pag. g-4

2Rolando Arellano, “Marketing: enfoque a América Latina”, pag. 70
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Al referirse a los servicios odontol6gicos, tomaremos a los clientes como pacientes,

por lo que se define a continuacion:

En la medicina y en general en las ciencias de la salud, el paciente es alguien que
sufre dolor o malestar (muchas enfermedades causan molestias diversas, y un gran
nimero de pacientes también sufren dolor). En términos sociologicos Yy
administrativos, paciente es el sujeto que recibe los servicios de un médico u otro

profesional de la salud y se somete a un examen, a un tratamiento o a una intervencion.*®

2.2.2.2. Demanda de servicios dentales.

La demanda puede definirse como "la cantidad de bienes o servicios que el
comprador o consumidor esta dispuesto a adquirir a un precio dado y en un lugar
establecido, con cuyo uso pueda satisfacer parcial o totalmente sus necesidades

particulares o pueda tener acceso a su utilidad intrinseca"**

La demanda de los servicios dentales estd relacionada con los cinco grupos o
segmentos de pacientes que difieren entre si por la percepcion del estado de la salud de

su boca, entre ellos tenemos: los enfermos y con miedo, los enfermos y preocupados por

13 es.wikipedia.org/wiki/Paciente,12/05/2013

% Andrade Simén, Diccionario de Economia, 3° Edicion, Pags. 215.
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el costo del servicio, los escarmentados, los sanos y concientizados y los sanos y
despreocupados.

2.2.3. Servicios Que Brinda La Clinica Odontoldgica.

La odontologia a nivel nacional ha sufrido diversos cambios en las Gltimas
décadas, principalmente en el enfoque u orientacion de la atencion brindada a la
poblacién y en los perfiles de los profesionales que se estan entregando al campo

laboral.

2.2.3.1. Odontologia preventiva.

La odontologia preventiva se encarga de la promocién de la salud buco dental con
el fin de evitar problemas como las caries o enfermedades periodontales, previniendo

complicaciones o intervenciones més invasivas sobre el paciente™.

El Dentista de préactica general y algunos odontdlogos especialistas en Endodoncia,
Periodoncia, Odontopediatria y Ortodoncia realizan el estudio tratamiento y prevencion

de las afecciones bucales.

15 Tesis. Disefio de un sistema de odontomarketing para mejorar la competitividad de las clinicas dentales

ubicadas en el municipio de San Salvador, San Salvador, 2004.
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En el Salvador, los planes de estudio de las instituciones formadoras de
profesionales en odontologia han estado orientados en mayor porcentaje a la curacion
y en menor porcentaje a la prevencion, esta situacion ha sido uno de los factores que
ha contribuido a que las acciones preventivas de salud bucal sean casi inexistentes, tanto

en los programas de salud publica, como de préactica privada.

2.2.3.2. Odontologia curativa.

La odontologia curativa se encarga del estudio y tratamiento de diversas
enfermedades buco dentales con el fin de corregir y dar solucion a problemas invasivos
en los pacientes.

Dentro de las especialidades en odontologia capacitados para realizar
intervenciones curativas estan la Cirugia Maxilo Facial, la Implantologia, la Ortodoncia

u Ortopedia, y la Rehabilitacion Bucal u Oral.

En relacion a la oferta de servicios odontoldgicos de Establecimientos de Salud del
Ministerio de Salud de El Salvador, se pueden mencionar atenciones de tipo preventivo
y de tipo curativo, estas se detallan en la siguiente tabla desagregada segun el nivel de

atencion:®

Primer v sequndo nivel

16 Ministerio de Salud de El Salvador, “Diagndstico de Salud Bucal”, Junio de 2012
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Intervenciones Preventivas

Intervenciones Curativas

Diagnostico

Detartraje

Toma de radiografias

Obturaciones de Amalgama

Profilaxis Obturaciones de Resina
Aplicacion Tépica de Fluor Extracciones

Sellantes de Fosas y Fisuras Pulpotomias

Tercer Nivel

Intervenciones Preventivas Intervenciones Curativas

Diagndstico Detartraje
Toma de radiografias Obturaciones de Amalgama
Profilaxis Obturaciones de Resina
Aplicacion Toépica de Fltor Extracciones
Sellantes de Fosas y Fisuras Pulpotomias

Cirugia Oral

Ortopedia y ortodoncia correctiva

2.2.3.3. Odontologia estética.

Esta area de la Odontologia esta encaminada a la rehabilitacion con fines estéticos
de alteraciones en forma, color, tamafio y posicion de los dientes, que producen una
apariencia desagradable a la vista. Ese tipo de tratamientos son realizados por Cirujanos

Dentistas de practica general y especialistas en Rehabilitacion.
2.2.4. Satisfaccion De Clientes Potenciales.
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2.2.4.1. Salud bucal.

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), define la salud bucal como la
ausencia de dolor oro facial cronico, cancer de boca o garganta, llagas bucales, defectos
congénitos como labio leporino o paladar hendido, enfermedades periodontales (de las
encias), caries dental y pérdida de dientes y otras enfermedades y trastornos que afectan

a la boca y la cavidad bucal.’

Las dolencias bucodentales comparten factores de riesgo con las cuatro
enfermedades crénicas mas importantes -enfermedades cardiovasculares, cancer,
enfermedades respiratorias cronicas y diabetes- pues se ven favorecidas por las dietas
malsanas, el tabaquismo y el consumo nocivo de alcohol. Otro factor de riesgo es una
higiene bucodental deficiente.

El estado de salud bucal estd fuertemente relacionado a factores sociales,
econdmicos, educativos y culturales, éste Gltimo a su vez lleva implicitas las creencias
de las personas en cuanto a diferentes aspectos que tienen que ver con su dentadura. Asi
también la condicion urbano-rural influye, ya que los que residen en las zonas rurales

generalmente tienen menos acceso a los servicios de salud.

La prevalencia de las enfermedades bucales genera profundas repercusiones en la
salud general y en el bienestar de las personas que las padecen, esto a nivel social,

psicologico, emocional; afecta la alimentacion, la comunicacion, el afecto y la

ol Organizacion Mundial de la Salud, Nota informativa, N° 318, Febrero de 2007
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sexualidad, que son funciones vitales para el desarrollo y disfrute de la vida de las

personas.

2.2.4.2. Calidad del servicio.

La calidad del servicio se define como la eficacia con que un producto o servicio

cumple las expectativas del comprador.®

La Calidad en los servicios odontoldgicos se define como el proporcionar a cada
paciente el conjunto de actuaciones diagnésticas y terapéuticas que le aseguren los

mejores resultados en términos de salud.™

Una vez que un consumidor prueba un servicio, ;Como lo evalta? Principalmente
al comparar las expectativas sobre una oferta de servicio en la experiencia real que el
consumidor tiene con este. Las diferencias entre las expectativas y la experiencia del
consumidor se identifican por medio del andlisis de brechas. En este tipo de anélisis se
pide a los consumidores que evallen sus expectativas y experiencias con base en

dimensiones de la calidad del servicio. Las cuales se describen a continuacion: %

18 Stanton, Ibid. Pag. 577.
19 cristina calderén, Ibid.

0 Kerin, Ibid., pag. 317
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Confiabilidad. Es la capacidad para ejecutare el servicio prometido de manera

confiable y precisa.

Tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

materiales de comunicacion.

Capacidad de respuesta. Es la disposicién para ayudar a los clientes y proporcionar

un servicio répido.

Seguridad. Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad de transmitir

confianza y seguridad.

Empatia. Amabilidad se proporciona atencion personalizada a los clientes.

2.2.4.3. Atencion al cliente.

El servicio al cliente es la capacidad de la administracion de la logistica para
satisfacer a los usuarios en lo relativo a tiempo, confiabilidad, comunicacion y

conveniencia. %

2! Kerin, Ibid., pag. 423
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La atencion al cliente se define como el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o servicio basico. El servicio al cliente es una potente

herramienta de marketing.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello, es
necesario tener en cuenta los siguientes aspectos: Cortesia, Atencion rapida,
Confiabilidad, Atencion personalizada, Simpatia.

2.2.5. Politicas De Precios.

2.2.5.1. Precio.

El precio es la cantidad de dinero y/o otros articulos con la utilidad necesaria para
satisfacer una necesidad que se requiere para adquirir un producto.?
Dicho de otra forma, es la cantidad de dinero que un consumidor ha de desembolsar

para disfrutar de un bien o servicio que le proporciona una utilidad.

La utilidad es la caracteristica o atributo del producto capaz de satisfacer las
necesidades del consumidor. El valor es la medida cuantitativa de lo que vale el

producto o servicio. Por lo regular, el valor se determina en términos monetarios.

?2 Stanton, Ibid., pag. 300.
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Hay que tener en cuenta que es preciso llegar a la determinacion de un precio que,
ademas de producir beneficios, pueda ser aceptado por el mercado.

De lo que se deduce que desde la perspectiva del marketing el precio es importante

por las siguientes razones:

Es un instrumento con resultados a corto plazo.
Se puede actuar de forma rapida a traves de él.
Reporta beneficios.

Tiene importantes repercusiones psicoldgicas sobre el consumidor.

vV V V V V

En ocasiones, es la Unica informacion de la que dispone el consumidor.

2.2.5.2. Precio como fuente de Ingresos.

Los ingresos de definen como las cantidades que recibe una empresa por la venta
de sus productos o servicios. Sin embargo, El precio es el que afectara a la demanda del
producto o servicio, asi como a la posicion competitiva de la empresa en el mercado,

pudiendo llegar a ser el factor que determine el éxito o fracaso de la empresa.?

De ahi que ejerza fuerte influencia sobre los ingresos y las utilidades netas.
Por otra parte, suele haber fuerzas que limitan la importancia de los precios en el
programa de mercadotecnia de una compafiia, las caracteristicas del producto o una

marca favorita pueden ser mas importantes para los clientes que el precio.

2% www.gerencie.com/politica-de-precios.html, 07/05/2013
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2.2.5.3. El precio como Regulador.

Existen funciones importantes en el mecanismo del precio: regulador de la
produccién, del uso y disposicion de los recursos economicos, como regulador del

consumo y es una agente equilibrador del sistema econémico.

Como primer Funcién nos enfocamos en el precio como regulador de la
produccion; se puede destacar que el precio es fundamental ya que para un empresario le
permite tomar la decision de lo que va a producir y en qué cantidades; dependiendo asi
del precio del mercado. Igualmente el cuanto producir depende de la reaccion del

consumidor al precio del producto.

La segunda funcién es como Regulador del uso y disposicion de los Recursos
Econdmicos ya que permite observar y determinar el uso de los factores de produccion y
en qué proporcion se debe de combinar para lograr la méxima productividad.

Regula el consumo, debido a que la gente puede disponer de mas o menos bienes y

servicios, dependiendo si puede o0 no pagar el precio de dichos bienes y servicios.

Permite convertir los valores de mercancias y servicios en forma monetaria, lo cual

facilita su comparacion, reduciendo su valor a la forma dinero.

2 \ww.buenastareas.com/ensayos/Funciones-Del-Precio, /07/05/2013
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2.2.6. Fidelidad De Clientes.

Se denomina fiel o leal al cliente con el que una empresa entabla determinado
grado (en calidad o cantidad) de relaciones o transacciones o bien aquellos considerados

como exclusivos o no compartidos con otros competidores.*

La fidelizacion se basa en convertir cada venta en el principio de la siguiente. Trata
de conseguir una relacion estable y duradera con los usuarios finales de los productos o

servicios que vende.

Para establecer la identificacion y valoracion de la lealtad de los clientes, las
empresas suelen recurrir a alguna de las siguientes variables, 0 a un mix de las mismas,
en funcion del tipo de negocio, sector, tipo de productos ofertados o de la propia cartera

de clientes disponible.

La llamada imagen corporativa construida a través de elementos transaccionales y
relacionales genera una influencia definitiva en la lealtad del cliente. En la mayoria de
las ocasiones, existe una vision reducida sobre el fendmeno de la fidelizacion,
contemplandose desde un punto de vista mecanicista, por lo que, el marketing es capaz a

través de acciones tacticas, de conseguir y conservar a los mejores clientes.

% Tesis, ibid.
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Bajo esta premisa, se establecen planes de marketing diferenciados para “retener

clientes” y “captarlos”.
La fidelidad de los clientes depende de tres factores fundamentales:

1. la satisfaccién del cliente. Es la satisfaccion con el servicio y producto
proporcionado por la empresa, en el que se mantendra fiel, como cliente durante

anos.

2. Las barreras de salida. Los costes de cambiar la marca pueden mantener fiel a

los consumidores aunque no estén satisfechos y desearian cambiar a otra marca.

3. El valor percibido de las ofertas de la competencia. La evaluacion del
servicio, el cliente lo realiza comparandolo con su valoracion del servicio

ofrecido por los competidores.

2.2.6.1. Captar, Convencer y Conservar.
Un plan de fidelizacién debe mostrar tres «C»: captar, convencer y conservar.?

Para que una clinica dental logre la fidelidad de sus clientes es necesario captar su
atencion para que prefiera sus servicios por encima de los de la competencia, cuando el
empresario se dedica a la venta de productos o servicios debe interesarse siempre por

saber que quiere el cliente y como se siente con el servicio que se le esta ofreciendo.

% Rodriguez, Santiago (2007). «Capitulo 16». Creatividad en Marketing Directo. pp. 272.
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Ademés de Convencer a sus pacientes de que sus servicios son los de mayor

calidad y sus politicas de precios los méas adecuados para su economia.

Conservar la preferencia o la retencién del cliente hace referencia a una reaccion de

la empresa por la que se evita la pérdida de un cliente, adecuando el servicio u oferta.

2.2.7. Plaza

2.2.7.1. Ubicacion del establecimiento.

Se entiende por plaza (también llamado canal, sitio, entrega, distribucion, ubicacién
o0 cobertura) a la manera como las organizaciones ponen en disposicion sus productos o
servicios para los clientes.

Para el caso de las empresas de servicio como las clinicas odontoldgicas, la Unica
manera de llegar a los pacientes es mediante el canal directo, es decir el trato directo
entre quien brinda el servicio (odont6logo) y quien recibe el servicio (paciente). Sin
embargo habra que evaluar si la ubicacion geogréfica de la clinica es favorable
estratégicamente hablando, tomando en cuenta la accesibilidad y visibilidad del lugar, y

el trafico tanto peatonal como rodado que pase en las cercanias del lugar.

2.2.7.2. Accesibilidad.

La accesibilidad es el grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto,
visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas,
cognitivas o fisicas. Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de una condicién
necesaria para la participacion de todas las personas independientemente de las posibles

limitaciones funcionales que puedan tener.
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2.2.7.3. Visibilidad del local.

La visibilidad es la cualidad perceptible, que permite ver objetos a una determinada
distancia. A menor visibilidad peor se veran objetos a la lejania, mientras que a mayor

visibilidad se veran mejor objetos lejanos.

2.2.7.4. Trafico.

Es el afluente de transito de vehiculos o la Circulacion exagerada de vehiculos por

una via pablica o una carretera.

2.2.8. Demanda De Clientes.

Dentro de las areas en odontologia las enfermedades que mayor demanda presentan
son: odontologia general, la prostodoncia, la periodoncia, la endodoncia, la odontologia
cosmética y la odontopediatria.

2.2.8.1. Enfermedades dentales.

La odontologia general (operatoria o restauradora) es la encargada de solucionar los
problemas primarios que tienen que ver con la boca, dientes y otras estructuras
relacionadas. Las caries no son mas que erosiones en la superficie del diente ocasionado
principalmente por las bacterias y la descomposicion de substancias que se tienen en la

boca. Esta erosion en algunos casos es tan profunda que atraviesa las capas externas del

36



diente (esmalte y dentina) ocasionando dolor o sensibilidad al frio, al calor o a los
dulces, en el peor de los casos en los que la caries llega a la pulpa.

La prostodoncia es aquella rama de la odontologia que se encarga de devolver la
funcion, anatomia, fonacion y estética alteradas del aparato estomatognatico como
consecuencia de la pérdida de uno o mas dientes. Dentro de las tratamientos a las
enfermedades mas comunes que se clasifican en el area de prostodoncia tenemos:
Coronas dentales: es una proétesis en forma de "casquillo™ que se coloca encina del diente

afectado.?’

Una corona dental debe utilizarse sobre: Un diente con caries, Un diente

desvitalizado, Un diente deforme o descolorido, Para proteger al diente de los factores

externos.

Tipos de corona dental:

Coronas de metal. Son muy resistentes Se utilizan sobre los dientes molares ya que

su color es bastante visible.

Coronas de porcelana. Son mas estéticas, Se utilizan sobre los dientes anteriores.

Coronas de ceramica. Son utilizadas para prevenir los riesgos de alergia.

Protesis dental: es un elemento artificial destinado a restaurar la anatomia de una o

varias piezas dentarias, restaurando también la relacion entre los maxilares, a la vez que

27 salud.kioskea.net/faq/1596-la-corona-dental-modo-de-uso-tipos-y-precio, 20/07/2013
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devuelve la dimension vertical, y repone tanto la denticién natural como las estructuras

periodontales.?®

Tipos de protesis:

Las protesis pueden ser completas o parciales y a la vez se ramifica en fijas y

removibles.

Protesis completa. Las prétesis completas son dentaduras enteras que reemplazan
todos o casi todos los dientes de la mandibula superior o inferior o de las dos; es lo que

comunmente llamamos dentadura postiza.

Protesis parciales. Las protesis parciales se utilizan para reemplazar parte de la
dentadura que falta en la boca. Comprende solamente uno o varios dientes. Pueden ser

de dos tipos:

Protesis removibles. Tienen un soporte de plastico sobre la que se ubican uno o mas
dientes postizos. Esta base se une a los dientes que delimitan el espacio que no tiene

dientes mediante unos ganchitos metalicos.

Protesis fijas. Pueden retirarse de la boca sin la intervencion del odontélogo.
También es llamado puente; cuando falta un diente o dos, estos podrian reemplazarse

por piezas artificiales.

%8 dental.saludisima.com/prostodoncia-y-protesis-dental/05/05/2013
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Las enfermedades periodontales son un grupo de enfermedades que afectan tanto
las encias como los tejidos de soporte de los dientes. Si se limita al margen gingival, se

llama gingivitis, y si se expande a los tejidos de soporte se llama periodontitis.?®

Las enfermedades periodontales son infecciosas por naturaleza. La respuesta
inflamatoria a una biopelicula bacteriana, también llamada placa bacteriana, ocurre
cuando los individuos no limpian sus dientes de forma apropiada. Si el control de la

placa supragingival no es adecuado, se desarrolla una inflamacién en las encias.

Ademas, un ambiente apropiado con menos oxigeno conlleva al desarrollo de una
biopelicula supragingival, que conduce a la perdida de los tejidos de soporte, incluyendo
el hueso, es llamada periodontitis.

La gingivitis se puede prevenir mediante una correcta higiene oral por parte de los
pacientes. La ausencia de gingivitis también impedird el establecimiento de la

biopelicula subgingival, y por tanto la destruccion periodontal.

La Endodoncia o tratamiento de conducto es aquel procedimiento realizado en la
parte interna del diente, por lo general en los casos en los cuales la caries ha llegado a la

pulpa del diente. En este procedimiento, el Endodoncista elimina el nervio que se

% Volante informativo Colgate, salud oral durante el embarazo.
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encuentra dentro de la raiz del diente cuya inflamacion produce un fuerte dolor (puede
acompafarse de infeccion) y en su lugar coloca un material de relleno especial
(gutaperchas), en algunos casos si la superficie del diente esta muy comprometida con
caries y no quede suficiente superficie del diente después de la eliminacion de caries
puede ser necesario la remisién a Protesis para la colocacion de una corona en el diente

para mejorar su resistencia.*

Las Endodoncias se clasifican de acuerdo al nUmero de raices a tratar en

monoradiculares (una raiz) o multiradiculares (dos o mas raices).

2.2.8.2. Odontologia cosmética o estética.

La ortodoncia es una ciencia que se encarga de todo estudio, prevencion,
diagndstico y tratamiento de las anomalias de forma, posicion, relacion y funcién de las
estructuras dentomaxilofaciales; siendo su ejercicio el arte de prevenir, diagnosticar y
corregir sus posibles alteraciones y mantenerlas dentro de un estado 6ptimo de salud y

armonia, mediante el uso y control de diferentes tipos de fuerzas.

Blanqueamientos dentales. Los dientes pueden llegar a tener una infinita variedad
de gama de colores a causa de diferentes motivos, pero basicamente el color de los
dientes viene determinado genéticamente (o sea, nacemos con un color determinado),

lo que quiere decir que el color de los dientes es una caracteristica innata como el

%0 www.odontoplan.com/ENDODONCIA.html, 23/06/2013
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color de la piel. Blanqueamiento dental es el proceso que se utiliza para tratar los
dientes con fines estéticos, eliminando el efecto de manchas o coloraciones de origen

extrinseco o intrinseco.

El blanqueamiento dental es uno de los procedimientos dentales mas solicitados
actualmente y cada vez méas considerado parte de la rutina habitual de cuidado y belleza.
el blanqueamiento de los dientes se ha convertido en requisito obligatorio para quienes

desean lucir una sonrisa bonita y realmente radiante.*

Limpiezas dentales. La limpieza se puede definir como un procedimiento para
eliminar el sarro, los depdsitos blandos (placas) y las manchas de los dientes. Este
procedimiento se puede realizar a nivel supra o subgingival. El objetivo de la limpieza es
quitar o eliminar los agentes que causan la inflamacion, es decir, los depositos blandos
(placa) y el sarro, ayudando asi a los tejidos de soporte del diente a estar libres de

enfermedades.*?

La placa, una mezcla de bacterias, minerales y restos de comida, irrita las encias (o
gingivas) causando con el tiempo inflamacion. Luego la placa se endurece
transformandose en calculo, que ya no se elimina con el cepillado o limpieza con hilo
dental. Esto provoca un estado continuo de inflamacion o gingivitis y, si no se controla,

puede conducir a la enfermedad periodontal.

31 www.susodontologos.com/art_blanqueamiento.htm, 22/06/2013

%2 enciclopedia.us.es/index.php/Calidad_de_vida 22/06/2013
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2.2.8.3. Calidad de vida.

La calidad de vida es el bienestar, felicidad, satisfaccion de la persona que le
permite una capacidad de actuacion o de funcionar en un momento dado de la vida. Es
un concepto subjetivo, propio de cada individuo, que estd muy influido por el entorno en

el que vive como la sociedad, la cultura, las escalas de valores.

Segun la OMS, la calidad de vida es: "la percepcion que un individuo tiene de su
lugar en la existencia, en el contexto de la cultura y del sistema de valores en los que

vive y en relacion con sus objetivos, sus expectativas, sus normas, sus inquietudes

2.2.9. Técnicas De Promocion Y Publicidad.

Una campafa publicitaria esta compuesta por todas las funciones necesarias para
transformar u tema en un programa coordinado tendiente a cumplir determinada meta a

favor de un servicio, producto o marca.

2.2.9.1. Revistas Y Publicidad Exterior.

Las revistas Son el medio que se utiliza cuando en un anuncio se desea una
impresion de gran calidad y colorido. Puede llegar a un costo relativamente bajo por
lector. Actualmente, a través de revistas de interés especial o ediciones regionales de las
revistas de interés general, el anunciante llega a determinada audiencia con un minimo
de desperdicio en la circulacién. Generalmente las revistas se leen en el tiempo libre, en
contraste con la prisa con que se leen otros medios impresos. Esta caracteristica resulta

de utilidad para el anunciante que debe comunicar un mensaje largo o complicado. Las
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revistas tienen una vida relativamente larga, de una semana a un mes y pasan de un

lector a otro.*

Un medio muy eficaz para recordar un producto a los consumidores es la publicidad
en exteriores. La forma mas comdn de la publicidad den exteriores, denominada vallas o
espectaculares, a menudo da como resultado un buen alcance y frecuencia, y ha
demostrado que incrementa los indices de compra. La visibilidad de este medio es un
refuerzo complementario bueno para productos reconocidos y es una opcion flexible y

de un relativo bajo costo.**

Una empresa puede comprar espacio justo en el mercado geografico deseado. Sin
embargo, una de las desventajas es que no existe oportunidad de colocar textos

publicitarios extensos.

2.2.9.2. Relaciones publicas.

Las Relaciones Publicas (RR.PP) son el conjunto de acciones destinadas a
crear y mantener una buena imagen de la empresa, tanto ante el publico en general
(consumidores, clientes, inversionistas, instituciones publicas, organizaciones sociales,

grupos de opinidn, etc.), como ante sus propios trabajadores.

% Arellano, Ibis, pag. 540.

3 Kerin, Ibid., pag. 504
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Estas acciones pueden estar conformadas por la organizacion de eventos o
actividades, o la participacion en eventos o actividades organizadas por otras empresas 0

instituciones.

Ejemplos de estos eventos o actividades pueden ser los eventos culturales, las
actividades deportivas, los seminarios, los congresos, las conferencias, las labores

sociales, las obras de caridad, los proyectos de ayuda social, etc.

Pero también, estas acciones que realizan las Relaciones Publicas pueden estar
conformadas por la comunicacion o el envio de informacion relacionada con la empresa

y con los eventos o actividades que organiza o en donde participa.

Para este caso en particular las relaciones implicarian charlas de salud bucal a los
miembros de las instituciones, prestacion de servicios a precios especiales ademas de

darle seguimiento a la salud bucal de los empleados con los que se logre la relacion.

Cabe resaltar que las Relaciones Publicas se basan en una comunicacion bilateral,
ya que ésta no s6lo se dedica a enviar un mensaje hacia el publico o hacia sus
trabajadores, sino también, permite recopilar informacion de éstos, tal como sus

necesidades, sus preferencias, sus intereses, sus opiniones, etc.
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La importancia de las Relaciones Pdblicas radica en que permiten crear y mantener
una imagen positiva de la empresa, lo que genera una buena promocion de ésta, y lo que

a su vez genera un clima favorable para las ventas.

Y, por otro lado, permiten mantener una buena relacion con los trabajadores de la
empresa, 1o que genera un buen ambiente o clima laboral, y lo que a su vez genera

trabajadores motivados y eficientes.*

2.2.9.3. Otras Técnicas.

Otros medios tradicionales son cada vez méas costosos y estan abarrotados, los
anunciantes se han visto atraidos a una variedad de opciones de publicidad no
tradicionales, llamadas medios basados en el lugar. Los mensajes se colocan en lugares
gue atraen a una audiencia especifica, como aeropuertos, consultorios médicos, clubes
de salud, salas cinematograficas (donde los anuncios se exhiben antes de presentar las
peliculas) y hasta bafios de bares, restaurantes y clubes nocturnos.*

Publicidad en internet. Internet es el Ultimo medio de comunicacion que se suma a
la cultura de masas, actuando como fuente de informacion y via de entretenimiento,
compra, formacion, creacion de negocios, movilizacion social, etc.

Probablemente, lo que internet comparte con la prensa, el cine, la radio, la television y la

incuestionable comunicacion exterior no sea otra cosa que la innovacion, aunque puede

% http://www.crecenegocios.com/las-relaciones-publicas-en-una-empresa/

% Kerin, Ibid., pag. 505
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citarse algo més: También este medio, el mas joven, ha buscado apoyo financiero en la
publicidad ofreciendo a los anunciantes nuevas posibilidades on line para llegar a sus
publicos. Actualmente internet ocupa el séptimo lugar del ranking publicitario por

volumen de negocio.

La novedad del medio junior es la interactividad, que potencia en el usuario la
sensacion de intervenir en el proceso de comunicacion, él selecciona entre todas las
fuentes de informacion y decide por dénde va a navegar. El proceso se matiza con las

siguientes caracteristicas:

e Contacto personal: el internauta accede de manera individual al medio, de modo
que el mensaje llega a su pantalla y se dirige a él como si fuera un destinatario
privilegiado. Es un medio con un enorme potencial para alcanzar a las masas que

busca provocar la sensacion de estar creado especificamente para ti.

e Medio interactivo, audiencia activa: la audiencia que entra en internet ejerce un
papel activo y se sabe protagonista. Ademas, “estar conectado” se premia
socialmente con la imagen de estar al dia, ser moderno, aspiracién eterna que en
cada momento pretendemos demostrar ante nuestros grupos de pertenencia o

aspiracion.
e Caréacter de descubrimiento: el medio esta dando a la mayoria la posibilidad de

entrar en un mundo nuevo, con Vvisos de no tener limites, para ofrecer todo tipo

de informacion y de acceso a multiples opciones.
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2.2.10. Posicionamiento.

“El posicionamiento se puede definir como la imagen de un producto en relacién
con productos que compiten directamente con él y con respecto a otros productos

vendidos por la misma compafifa. 3’

Para posicionar un producto se deben seguir diversas etapas:

Segmentacién del mercado, evaluacion del interés de cada segmento, seleccion de
un segmento objetivo, identificacion de las diversas posibilidades de posicionamiento

para cada segmento escogido, seleccion y desarrollo de in concepto posicionamiento.

Maneras de posicionamiento:

e Para un nuevo producto. Cuando se trata de un nuevo producto, el
posicionamiento es una tarea que se realiza fundamentalmente mediante la
adaptacion en de las caracteristicas del producto a las expectativas del mercado.
Estas caracteristicas pueden ser de tipo objetivo y también de tipo subjetivo.
Estos aspectos subjetivos son creados y reforzados mediante la publicidad y
deben ser repetidos frecuentemente con el fin de mantener la imagen presente en

el mercado.

% Stanton, Ibid., Pag. 62
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e Para un producto existente en el mercado. Cuando se trata de un producto
existente en el mercado, se pueden recurrir a dos estrategias: el

reposicionamiento o la modificacion de los criterios de eleccion.

2.2.10.1. Reposicionamiento De Mercado.

El reposicionamiento consiste en la adecuacion de las caracteristicas fisicas y de
imagen de un producto con el fin de adecuarlos a las variables mas importantes de los

consumidores.®

Es decir, Modifica el lugar que ocupa un servicio en la mente de un consumidor en

relacién con los productos de la competencia.

Evidentemente, cuanto mas fuerte el posicionamiento en la mente de los
consumidores, mas dificil, caro y riesgoso sera el proceso de reposicionamiento de éste.
Cuando un reposicionamiento es muy dificil, la empresa puede proceder a tratar de
modificar los criterios de eleccion del segmento. La modificacion de los criterios de
eleccion puede ser llevada a cabo relativamente facil y exitoso si dichos criterios son
basados fundamentalmente en actitudes de los consumidores frente a variables

relativamente poco importantes.

38 Arellano, Ibid., 498
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Formas de posicionamiento:

Las empresas pueden escoger infinitas formas de posicionamiento diferentes.
Pueden basarse en cada uno de los aspectos de la estrategia de marketing de la empresa
y en sus diversas variantes y combinaciones posibles. Asi, utilizando Unicamente las
cuatro principales variables de la mezcla de mercadeo (producto, precio, comunicacién y

distribucion) se pueden obtener posicionamientos muy distintos.

Lider de precios. Pondra los precios mas bajo a sus productos, aun la calidad sea
baja, hara poca publicidad para no subir los costos pero tendra una distribucion muy

grande y eficiente.

Lider de calidad y prestigio. Para ello tendra un precio muy alto, sustentado en una
gran publicidad de imagen y alta calidad del producto, pero sera poco intensiva en

distribucién.

Empresa confiable y asequible. Sus productos tendran un costo moderado y de
calidad adecuada, basada en una publicidad razonable y una distribucién limitada a una

cierta cantidad de puntos de venta.
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2.2.10.2. Competitividad

El marketing competitivo se refiere a la empresa que tendrd mas éxito en los
mercados serd aquella que satisfaga las necesidades de sus consumidores de una manera

més adecuada que sus competidores.*

Si bien intuitivamente todas las empresas saben qué es la competencia y quiénes
son sus competidores, cuando se analiza este punto de manera detallada, ello resulta
mucho menos evidente. La definicion de competencia se basa al menos en dos grandes

caracteristicas: el mercado y la interdependencia.
Caracteristicas de la competencia:

El primer aspecto a sefialar es que la competencia se realiza siempre en un mercado
especifico. Esto quiere decir, que para que haya competencia, las empresas deben estar
en conflicto para atender al mismo grupo de consumidores. Dos empresas son
competidoras cuando las mismas personas tienen la capacidad real o potencial de

comprarle a cualquiera de ellas.

El segundo aspecto es la interdependencia. Para que haya competencia entre dos
empresas, la presencia de una de ellas tiene influencia en el comportamiento del
mercado frente a la otra. Es decir, la empresa A es competencia real o potencial de la

empresa B, Unicamente si, de no existir B, el consumidor actuaria diferente frente a A.

A partir de esta primera precision, se puede hablar de competencia al menos en tres

niveles:

¥ Arellano, Ibid., pag. 435
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Competencia a nivel de producto (producto-necesidad). La competencia estara
formada por empresas que producen el mismo producto. La competencia a nivel
de producto-necesidad es aquella que se daria en empresas que producen un
mismo producto para satisfacer la misma necesidad del mismo mercado. Asi, en
América Latina, serian competidores todos los fabricantes de autos que estan
presentes en el mercado y que producen autos de la misma categoria (autos

utilitarios, familiares y de precio bajo).

Competencia a nivel de necesidad. La competencia estard formada por aquellas
empresas que buscan satisfacer las necesidades de los consumidores. Asi, los
fabricantes de ropa de lujo estaran en competencia con los fabricantes de joyas
(venden status), pero no son competencia de fabricantes de ropa de diario (que

venden fundamentalmente proteccion corporal).

Competencia a nivel de recursos. Seran competidoras todas las empresas que
buscan el mismo dinero o recurso de los consumidores. De esta forma, los cines
seran competidores de los restaurantes (por el dinero) y los planes de educacion
los seran de los bares (por el tiempo).

Tipos de competidores:

Existen dos grandes categorias de competidores para las empresas.. los

competidores actuales y los competidores potenciales. Los competidores actuales son
aquellos que actualmente influyen en el comportamiento del mercado de una empresa.
Lo competidores potenciales son aquellos que tienen la posibilidad de influir en dicho

mercado en un futuro, si se presenta la oportunidad.
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Competidores actuales

Lideres del mercado. son empresas que tienen mayor participacion de mercado y
que desarrollan estrategias de marketing originales que les han permitido temer
la primacia. En muchos casos se trata de empresas que entraron al mercado de
dichos productos en sus inicios y por lo tanto fueron las que desarrollaron dichos
mercados en cada sociedad. En otros casos se trata de empresas muy fuertes que
luego de un periodo de enfrentamiento con el lider, lograron tomar la

supremacia del mercado.

Los imitadores. Es corriente encontrar en los mercados grupos mas 0 menos
numerosos de empresas pequefias 0 medianas cuya estrategia principal consiste

en imitar lo mejor posible de los méas grandes.

Innovadores independientes son empresas medianas que deciden buscar su
crecimiento sin por ello imitar al lider. La estrategia fundamental de estas
empresas se basa en la diferenciacion y el desarrollo a partir de la compensacion

de gran parte de los defectos de las empresas lideres.

Los competidores potenciales

Productoras de productos sustitutos. El producto sustituto es aquel que satisface
las necesidades de los consumidores de manera similar al producto original. Un
producto sustituto sera entonces un producto que los consumidores podran
adoptar mas o menos facilmente si el producto sufre algunas variaciones en

precio, calidad o disponibilidad.
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e Empresas comercializadoras del mismo producto en otros mercados. Sin duda
una empresa que produce o comercializa el mismo producto en un mercado
diferente es un competidor muy grande de la empresa local. En la situacion
actual de la globalizacién y apertura mundial de mercados, finalmente puede
pensar que todos los productores mundiales del mismo bien son competidores

potenciales entre ellos.

e Empresas clientes. Una empresa cliente es un fuerte competidor potencial por
diversa razones la mas importante es que ella conoce bien el producto que
compra y el mercado que este tiene. En segundo lugar, ella tiene algo de control

sobre el elemento primordial de toda decision de inversion: el mercado.

e Empresas proveedoras. Las empresas proveedoras de insumos o de productos
terminados son también una competencia potencial para sus empresas clientes.
De la misma manera que un cliente puede desear integrarse hacia arriba para

reducir sus costos, un proveedor puede desear hacer una integracion hacia abajo

para aumentar su margen de utilidad.

2.3. MARCO CONCEPTUAL.

e ODONTOLOGIA.

Odontologia es la especialidad médica que se encarga del diagnostico, tratamiento

y prevencion de las enfermedades del aparato estomatognatico (Incluye los dientes, la
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encia, la lengua, el paladar, la mucosa oral, las glandulas salivales y otras estructuras

anatémicas implicadas, como los labios y la articulacién temporomandibular).*

e ENDODONCIA.

Es toda maniobra realizada sobre el complejo vascular nervioso de un Grgano
dentario. Trabaja el nervio de los dientes por medio del tratamiento de conducto.

Tratamiento de los conductos radiculares de una pieza dentaria.

e DENTISTA.

Médico especialista en las enfermedades y trastornos de la denticién y los dientes.

e MEDICO.

Profesional que practica la medicinay que intenta mantener y recuperar la salud
humana mediante el estudio, el diagnostico y el tratamiento de la enfermedad o lesion
del paciente. En la lengua espafiola, de manera coloquial, se denomina también doctor a

estos profesionales, aunque no hayan obtenido el grado de doctorado.

0 www.dentalnewton.com/que-es-odontologia.html, 10/06/2013
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e ODONTOPEDIATRIA.

La odontopediatria es la rama de la odontologia encargada de tratar a los nifios.

La Odontologia Pediatrica es una especialidad definida en la edad, que provee
cuidados primarios y extensivos de prevencion y curacion en la salud oral, para infantes
y nifios hasta la adolescencia, incluyendo a aquellos que necesitan cuidados especiales

de salud.*

e ORTODONCIA.

Rama de la odontologia que estudia las malformaciones y defectos de la dentadura

y su tratamiento.*?

Tratamiento para corregir defectos de la dentadura.

e PERIODONCIA.

La periodoncia es una especialidad dental que esta relacionada con el diagnostico,

el tratamiento y la prevencién de las enfermedades en las encias.*

*! diccionario/odontologia-pediétrica/odontopediatria-736 25/06/2013

*2 diccionario/odontologia-pediétrica/ortodoncia, 25/06/2013

* www.ehowenespanol.com/definicion-periodoncia-dental-sobre_80170/ 25/06/2013
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e PROSTODONCIA.

La prostodoncia o protesis dental es aquella rama de la odontologia que se encarga
de devolver la funcidén, anatomia, fonacion y estética alteradas del aparato

estomatognético como consecuencia de la pérdida de uno o méas dientes.**

e SALUD BUCAL.

Hace referencia a todos los aspectos de la salud y al funcionamiento de nuestra

boca, especialmente de los dientes y de las encias.*

e LABORATORIO DENTAL

Instalacion equipada para fabricar aparatos y protesis dentales removibles bajo de

direccion de un dentista.*®

* diccionario/odontologia-pediétrica/prostodoncia-736 25/06/2013
** www.eufic.org/article/es/expid/basics-salud-dental/ 25/06/2013
*® www.igb.es/diccio/l/la.htm 25/06/2013
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e CIRUGIA DENTAL.

Es la especialidad méas antigua de la odontologia. Se dedica al diagnostico y
tratamiento de las enfermedades, traumatismos y defectos de las piezas dentarias, de los

maxilares y de los tejidos blandos adyacentes que requieran intervencion quirtrgica.*’

e PROTESIS DENTALES

Una protesis dental, es un elemento artificial destinado a restaurar la anatomia de
una o varias piezas dentarias, restaurando también la relacién entre los maxilares, a la
vez que devuelve la dimensién vertical, y repone tanto la denticion natural como las

estructuras periodontales.*®

Rama de la protesis que se ocupa del reemplazo artificial de dientes y de las

estructuras asociadas.*

e CARIES DENTAL.

Destruccion progresiva del diente por la accion de bacterias presentes en la placa

dental®

4 www.clinicadentalargentus.com/default.aspx? ACCIO=PORTAL&NIVELL0=113&NIVELL1=12
25/06/2013

*8 es.wikipedia.org/wiki/Prétesis dental 25/06/2013

* www.uam.edu.co/rehabident/diccionario/pl.asp 25/06/2013
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Proceso patoldgico localizado, de origen bacteriano, que determina la
desmineralizacion del tejido duro del diente y finalmente su cavitacion. (2) destruccion

localizada de tejidos duros. Erosién del esmalte de los dientes producida por bacterias. **

2.4. MARCO LEGAL.

Existen muchas leyes y reglamento que regulan la profesion odontolégica.
Brindando asi. Una guia de conocimiento legal a los responsables de esta ares. Ya sea

que su objeto de estudio sea publico o privado.

2.4.1. Constitucion De La Republica De El Salvador.

Art. 65.- La salud de los habitantes de la Republica constituye un bien publico. El
Estado y las personas estan obligados a velar por su conservacion y restablecimiento. La
salud es uno de los factores mas determinantes en la consecucién de los fines propuestos
por esta constitucion es por ello que la persona humana, constituye el principio y el fin
de la actividad estatal, tiene derecho a que se le asista, de forma preventiva y curativa.*?

%0 es.wiktionary.org/wiki/caries dental 25/06/2013

St \wwuw.iztacala.unam.mx/rrivas/lecturas/glosario/glos_c.html 25/06/2013

52 Constitucién de La Republica de El Salvador, Seccién Cuarta, Salud Publica Y Asistencia Social.
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2.4.2. Ley Del Ejercicio De La Profesion Odontologica Y Sus Actividades

Auxiliares.

Segun el art. 1. La presente Ley regular el ejercicio de la Profesion Odontoldgica
y sus Actividades Auxiliares. EI permiso para ejercer y el control de ese ejercicio estard
a cargo y bajo la responsabilidad de la Junta de Vigilancia de la Profesion Odontologica.
El ejercicio de la Profesion Odontolégica comprende la prescripcion, administracion,
indicacion o aplicacién de cualquier procedimiento directo o indirecto, destinado al
diagnostico, prondstico y tratamiento de las enfermedades de la cavidad oral y sus
anexos, con el objeto de realizar acciones de prevencién, promocion, proteccion y
recuperacion de la salud de las personas, asi como también el asesoramiento publico,

privado y pericial relacionado con la Odontologia.>®

2.4.3. Politica Nacional De Salud Bucal.

Fue disefiada con el proposito de elaborar Politicas y Planes de salud, garantizando
la adecuada provision y cobertura de servicios; asimismo en su estrategia 16 y linea de
accion numero 16.2 establece, que se debe desarrollar acciones de corto, mediano y
largo plazo para la promocion, prevencion y atencion de la salud bucal y morbilidad
estomatoldgica, asi como desarrollar la Politica de Salud Bucal de forma participativa e
intersectorial, basada en la APSI que procure el acceso equitativo, gratuito y universal a

la poblacién salvadorefia.**

53 Ley del ejercicio de la profesion odontolégica, pag. 1

> Politica Nacional de Salud Bucal, pag. 8
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2.4.4. Cbdigo De Salud.

Rige y norma la organizacién, funcionamiento y facultades del consejo superior de
salud publica y demé&s organismos del estado, servicios de salud privados y las
relaciones de estor entre si en el ejercicio de las profesiones relativas a la salud del

pueblo.*®

2.4.5. Reglamento Interno De La Junta De Vigilancia Odontoldgica.

Se encarga de regular el funcionamiento y las actividades de la Junta de Vigilancia
de la Profesion Odontolégica.”

2.4.6. Codigo De Etica De La Profesion Odontolégica.

En EI Salvador el Codigo de Etica fija las normas generales de ética relacionadas

con los deberes y derechos del odontélogo en el ejercicio de su profesion.®’

% Cédigo de Salud de El Salvador. Pag. 2

% Reglamento Interno de la Junta de Vigilancia Odontoldgica, pag. 1

> Cédigo de Etica de la Profesién Odontolégica
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2.4.7. Codigo De Etica Publicitario De El Salvador.

Este es un codigo de autorregulacion aplicado por el Consejo Nacional de la
Publicidad y por la Comision Permanente de Etica. El anunciante, la agencia de
publicidad o el medio publicitario que tome parte en el planeamiento, creacién o
difusion de un anuncio, debe considerarse responsable del cumplimiento de las normas
de este cadigo. Esta responsabilidad abarca el anuncio en toda su forma y contenido,
incluyendo testimoniales, afirmaciones o declaraciones y presentaciones visuales

originadas en otras fuentes.”®

*8 C6digo De Etica Publicitario De El Salvador
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

3.1. TIPO DE INVESTIGACION.

La presente investigacion serd de caracter descriptivo-correlacional, debido a que
se pretende describir la relacion de las variables involucradas en el area de
mercadotecnia, que sirvan como indicadores que puedan determinar el comportamiento

de la demanda de los servicios que la clinica odontoldgica ofrece.

3.1.1. Estudio descriptivo.

Un estudio descriptivo es un tipo de metodologia a aplicar para deducir un bien o
circunstancia que se esté presentando; se aplica describiendo todas sus dimensiones, en
este caso se describe el érgano u objeto a estudiar. Los estudios descriptivos se centran

en recolectar datos que describan la situacién tal y como es.

3.1.2. Estudio correlacionales.

Este tipo de estudios tienen como proposito medir el grado de relacion que exista
entre dos 0 mas conceptos o variables. Los estudios correlacionales miden las dos 0 mas
variables que se pretende ver si estan o no relacionadas en los mismos sujetos y después

se analiza la correlacion.?

! es.wikipedia.org/wiki/Estudio_descriptivo 21/07/2013
2 www.oocities.org/tallerdecienciascia/Tipo_de_investigacion.html 21/07/2013
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3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION.

La presente es una investigacion no experimental de disefio transversal ya que la
obtencion de la informacion se realizara de una sola vez en cada unidad de anélisis,
existiendo tres instrumentos para la recoleccion de datos que serviran para darle forma

estructural a este trabajo: entrevista, encuesta y observacion.

La investigacion se centra basicamente en el fomento de un enfoque técnico y
administrativo de los negocios que ofrecen los diversos servicios dentales y la medida
como puede ser un plan de comercializacion o de negocios servir como herramienta Gtil
para establecer politicas y procesos que coadyuven a acrecentar el nimero de clientes
teniendo una vision de negocios enfocada a la consecucién de objetivos econémico
usando las distintas variables de mercadotecnia y administracion utilizando como base la

publicidad en dichos empresas.

3.3. POBLACION Y MUESTRA.

3.3.1. Poblacion.

La poblacién con la que se realizara la investigacion seran los habitantes de la zona
urbana del municipio de San Miguel, del departamento de San Miguel, esto debido a que
este es el segmento geogréafico de pacientes que la clinica potencialmente puede atender.
Dicha poblacion total segun los datos obtenidos en el censo poblacional realizado en
2007 por la Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC), es de 158,136
habitantes. Asi también la investigacion sera focalizada en las clinicas odontoldgicas en

el sector urbano del mismo municipio, al consultar la pagina web www.guialocal.com.sv
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se obtuvo como poblacion un total de 45 clinicas que brindan los servicios de salud

bucal.®*

3.3.2. Tamano de la muestra

3.3.2.1. Muestra para clientes potenciales.

Una vez que se conoce el tamafio de la poblacion hacemos uso de la formula

estadistica para determinar el tamafio de muestra para poblaciones finitas, la cual es la

siguiente®:

_ Z>NPQ
" E2(N—1) 4+ Z?PQ

n

Donde:

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza requerido

E= Error muestral.

N= Poblacion total

P= Probabilidad de la ocurrencia de un fenémeno

Q= 1-P, Es la probabilidad de la no ocurrencia de un fenémeno

81 guialocal.com.sv/search/clinica%20dental/San%20Miguel/23/page:1 12/04/2013

62 Estadistica |1, Métodos practicos de Inferencia Estadistica, Segunda Edicién, Gildaberto Bonilla, pég.

92
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Sustituyendo datos en la férmula se tiene:

n="7?

N= 158,136
Z=1.96
P=0.95
Q=0.05
E=0.05

~ (1.96)%(158,136)(0.95)(0.05)
~ (0.05)2(158,136 — 1) + (1.96)%(0.95)(0. 05)

n

_28,856.02474
"= 7395519976

n="72.9572

n = 73 personas a encuestar

3.3.2.2. Muestra para competencia

Al aplicar la misma formula utilizada anteriormente podemos determinar el tamafio

de la muestra necesaria para las clinicas odontoldgicas:

B (1.96)2(45)(0.95)(0. 05)
™ =0.05)2(45 — 1) + (1.96)%(0.95)(0.05)

65



_ 8.21142
"~ 0.292476
n = 28.0755

n

n = 28 clinicas a encuestar

3.3.2.3. Muestra para clientes actuales.

Para obtener la muestra de los clientes actuales se utilizara el método de muestreo
no probabilistico intencional o de conveniencia. Este tipo de muestreo se caracteriza por
un esfuerzo deliberado de obtener muestras "representativas™ mediante la inclusién en la
muestra de grupos supuestamente tipicos.®. Para este caso se fijara una muestra de las
personas que visiten la clinica odontoldgica en un dia especifico establecido por el Dr.
Salvador Garcia.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Son un conjunto de reglas y operaciones que se orientan para el manejo de
instrumentos que auxilian al investigador en la aplicacion del método seleccionado para

su estudio; de tal manera que la técnica tiene que ser adecuada al método.

%% \www.estadistica.mat.uson.mx/Material/elmuestreo.pdf 30/07/2913
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3.4.1. Técnicas.

3.4.1.2. La entrevista.

Es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de
estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el tema
propuesto. Esta técnica presenta ventajas ya que se obtiene informacion fécil de
procesar. La entrevista estara dirigida al doctor Angel Salvador Garcia, quien es el

propietario y medico en funciones en la clinica dental.

3.4.1.3. Encuesta.

Es un conjunto de datos obtenidos mediante consulta o interrogatorio a un nimero

determinado de personas sobre un determinado fenémeno.

3.4.2. Instrumentos.

3.4.2.1. Cuestionario.

Este instrumento es utilizado para recolectar informacion de forma tal que facilita la
interpretacion de la informacion obtenida de la poblacion seleccionada de la muestra.
Para esta investigacion, el cuestionario esta disefiado con una serie de preguntas

semicerradas y de opcion multiple, que serén dirigidas a la muestra establecida de la
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poblacion del sector urbano del municipio de San Miguel (clientes potenciales), a los
pacientes que soliciten los servicios de la clinica del doctor Angel Salvador Garcia
(clientes actuales) y a otras clinicas odontoldgicas de la zona urbana del municipio de

San Miguel (competencia).

3.5. FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION.

3.5.1. Fuentes Primarias.

Dentro de las fuentes de obtenciéon de informacion primaria a utilizar en esta
investigacion tenemos las Entrevistas y las Encuestas por medio de cuestionarios,

ademas se utilizara la técnica de observacion.

3.5.2. Fuentes secundarias.

Las fuentes secundarias a consultar para obtener la informacion tenemos Enciclopedias,
diccionarios, libros, periddicos, guias telefonicas y otros materiales documentales, como

trabajos de grado, revistas especializadas. Incluso el internet.

3.6. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

La forma en la que se analizara la informacion obtenida de la encuesta sera
mediante la distribucion de Frecuencias Relativas y Porcentual. Inicialmente se ira
tabulando cada pregunta, la cual llevard un objetivo que explicara el motivo de su
formulaciéon. Luego se elaborard una tabla con los resultados obtenidos de las
interrogantes de la encuesta; que contendra la alternativa a la respuesta a la pregunta,

frecuencia relativa y frecuencia porcentual. Posteriormente se disefiara un grafico
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estadistico de pastel, el cual reflejard de manera més comprensible los resultados
obtenidos de la encuesta.

3.7. INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Se realizara un andlisis cuantitativo de los datos obtenidos en cada una de las
interrogantes que contienen los diferentes cuestionarios, para luego hacer una
interpretacion cualitativa por cada una de estas, y por ultimo compilarlas en un cuadro
resumen con el cual se facilitara la obtencion de conclusiones y posteriormente

recomendaciones.
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4. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS.

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS OBTENIDOS EN
ENCUESTAS DIRIGIDAS A CLIENTES POTENCIALES.

Pregunta 1. ¢ Que tipo de publicidad influye més en usted al seleccionar un servicio
odontoldgico?

Objetivo: Determinar que medio publicitario influye méas en la toma de decisiones en
cuanto a seleccionar los servicios de odontologia.

Tabla 1. Tipos de publicidad

e Clasificacion Femenino Masculino Frec. %
Alternativa Urbano | Rural Urbano Rural
a) Radio 4 0 5 1 10 11%
b) Television 14 5 20 3 42 39%
¢) Revistas Medicas 8 2 3 0 13 22%
d) Redes Sociales 4 1 4 4 13 11%
e) Periodicos 1 1 2 1 5 3%
f) Afiches 3 0 1 1 5 8%
g) Otros (publicidad de boca en boca) 2 3 5 0 10 6%
TOTAL 36 12 40 10 98 100%

Gréfico 1. Tipos de publicidad

8% 6% 0%
3%

M a) Radio
M b) Television
M c) Revistas Medicas
M d) Redes Sociales
M e) Periddicos
m f) Afiches
g) Otros

Anélisis de datos: De las 73 personas encuestadas, 39% sefialé que la television influye
mas en su decision, 22% sefial6 que las revistas médicas, 11% sefial6 que la radio y las
redes sociales, 8% sefialo los afiches, 3% sefiald los periodicos, mientras que un 6%
sefial6 la publicidad de boca en boca.

Interpretacion de datos. EI medio publicitario que influye mayormente en la decision
de compra de los clientes potenciales es la television, debido a que es un medio de
comunicacion masiva con mucha influencia en la mente de los consumidores por poseer
la ventaja de mostrar imagenes graficas con sonido.
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Pregunta 2. ;Con qué frecuencia visita usted una clinica dental?

Objetivo: Conocer la frecuencia con la que los encuestados visitan una clinica

odontoldgica.

Tabla 2. Frecuencia de visita a una clinica dental

Datos de Clasificacion Femenino Masculino
Frec. %
Alternativa Urbano | Rural | Urbano | Rural

a) Semanalmente 1 1 0 2 3%
b) Mensualmente 3 1 1 0 5 7%
c) Trimestralmente 6 1 3 2 12 16%
d) Semestralmente 9 1 8 0 18 25%
e) Anualmente 5 5 13 3 26 36%
f) Menos de una vez al afio 0 no 3 2 3 2 10 14%
visita clinicas odontol6gicas

TOTAL 26 11 29 7 73| 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron mas de una alternativa.

Grafico 2. Frecuencia de visita a una clinica dental

3% ma)Semanalmente
B b) Mensualmente
M c) Trimestralmente
B d) Semestralmente

M e) Anualmente

m f) No visita clinicas odontologicas

Analisis de datos: Segun informacién obtenida de los 73 encuestas, 36% sefial6 que
visitan una clinica odontoldgica anualmente, 25% sefialé que semestralmente, 16%
sefiald que trimestralmente, 14% que no visita clinicas odontoldgicas, 7% sefial6 que

mensualmente y un 3% sefialé semanalmente.

Interpretacion de datos: la mayoria de personas acuden a una clinica odontoldgica al
menos una vez al afo esto debido a que en su mayoria los clientes potenciales solicitan
los servicios médicos odontoldgicos al adquirir cualquier enfermedad bucal o al tener

una emergencia dental.
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Pregunta 3. ;Cual es el motivo por el cual usted visita clinicas odontolégicas?

Objetivo: Precisar cual es el motivo principal por el que los encuestados acuden a una

clinica odontologica.

Tabla 3. Motivo de visitar las clinicas odontoldgicas

Datos de Clasificacién Femenino Masculino .
Alternativa Urbano | Rural | Urbano | Rural | | recuencia |- %
a) Prevenir enfermedades bucales 10 9 9 5 33 42%
b) Curar enfermedades bucales 10 3 13 1 27 35%
C) estética dental 8 2 7 1 18 23%
TOTAL 28 14 29 7 78 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron més de una alternativa

Gréfico 3. Motivo de visitar las clinicas odontoldgicas

M a) Prevenir enfermedades
bucales

M b) Curar enfermedades
bucales

M c) estetica dental

Analisis de datos: De los 73 encuestados, un 42% sefial6 que acude a una clinica
odontologica para prevenir enfermedades bucales, un 35% sefialé que para prevenir las
enfermedades bucales y un 23% sefial¢ la estética dental como principal motivo.

Interpretacion de datos: se determind que el motivo por el cual los clientes potenciales
visitan las clinicas dentales es su mayoria es por prevenir enfermedades bucales esto
obedece a que los pacientes prefieren solicitar de los servicios previamente a tener
cualquier afeccion bucal grave y con ello sufrir menores consecuencias tanto en salud

bucal como en la economia.
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Pregunta 4. ; Qué tipo de servicios odontoldgicos solicita con mayor frecuencia?

Objetivo: Conocer cual es el servicio odontolégico que mayormente demandan los

encuestados.
Tabla 4. Tipos de servicios demandados
ificacio Femenino Masculino .
Alternativa de ClasTaeon Urbano Rural Urbano Rural Frecuencia %
a) Limpieza dental 20 9 25 5 59 57%
b) "Rellenos" dentales 8 2 8 5 23 22%
¢) Extracciones 4 0 5 1 10 10%
d) Endodoncia 3 1 1 0 5 5%
e) Blanqueamiento dental 1 2 1 0 4 4%
f) Odontologia infantil 2 0 1 0 3 3%
g) Otros 0 0 0 0 0 0%
TOTAL 38 14 41 11 104 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron més de una alternativa

Gréfico 4. Tipos de servicios demandados

5% 4% 3%

H a) Limpieza dental

H b) "Rellenos" dentales
M c) Extracciones

H d) Endodoncia

H e) Blanqueamiento dental

Analisis de datos: Segun las sefializaciones de los 73 encuestados, el 57% de ellos
solicitan con mayor frecuencia el servicio de limpieza dental, el 22% el servicio de
“rellenos” dentales, el 10% el servicio de extracciones, el 5% el servicio de endodoncias,
el 4% el servicio de blanqueamiento dental y un 3% el servicio de odontologia infantil,

ninguno sefiald otro servicio.

Interpretacion de datos: los servicios odontologicos con mayor demanda por los
clientes potenciales son las limpiezas dentales debido a que es una forma de cuidar la

higiene bucal y un método para prevenir enfermedades bucales infecciosas.
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Pregunta 5. ¢Considera un nombre comercial como importante para identificar

una clinica odontoldgica?

Objetivo: Saber si los encuestados consideran importante un nombre comercial para una

clinica odontoldgica.

Tabla 5. Nombre comercial

Datos de Clasificacion | - €menino Masculino .
Alternafi Frec. Y0
Urbano | Rural | Urbano | Rural
a) Si, muy importante 16 S 20 4 45 62%
b) No, suf,|C|ente con conocer el nombre 10 6 9 3 08 38%
del odontblogo
TOTAL 26 11 29 7 73 | 100%

Gréfico 5. Nombre comercial

M a) Si, muy importante

M b) No, suficiente con conocer
el nombre del odontologo

Analisis de datos. Segun lo establecieron los 73 encuestados, el 62% considera que es
importante un nombre comercial para una clinica odontolégica, mientras que un 38%

sefiald que es suficiente con conocer el nombre del odontdlogo.

Interpretacion de datos. Segun los clientes potenciales el nombre comercial es muy
importante para identificar una clinica odontologica esto porque el nombre da prestigio y
esto a la vez brinda confiabilidad de los servicios que ofrece la clinica para los clientes

lo cual los motiva a seleccionar determinada clinica dental.

74



Pregunta 6. ¢Cuales son los aspectos que usted busca a la hora de seleccionar los

servicios odontoldgicos?

Objetivo: Determinar que aspectos consideran los clientes potenciales para acudir a una

clinica odontoldgica en especifico.

Tabla 6. Aspectos para seleccionar servicios

s de Clasificacion Femenino Masculino Erec %
Alternativa Urbano Rural Urbano Rural )
a) Calidad 22 8 22 7 59 43%
b) Higiene 15 5 13 3 36 26%
c) Buen trato 10 4 8 3 25 18%
d) Precios bajos 6 3 6 2 17 12%
e) Otros 0 0%
TOTAL 53 20 49 15 137 100%
Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron mas de una alternativa.
Gréfico 6. Aspectos para seleccionar servicios
0%
M a) Calidad
M b) Higiene

M c) Buen trato

M d) Precios bajos

M e) Otros

Anélisis de datos: Segun los datos obtenidos de los 73 encuestados, el 43% sefiald que
consideran como importante la calidad de los servicios, un 26% la higiene de la clinica,

un 18% sefial6 como importante el buen trato, y un 12% sefialé los precios bajos.

Interpretacion de datos: uno de los aspectos que las personas consideran como
importante para seleccionar una clinica odontoldgica es la calidad en los servicios que
ésta ofrece, ya que se trata de adquirir beneficios para la salud cumpliendo con los
estandares de calidad que el paciente demanda. Decido a que los pacientes estan

dispuestos a pagar un precio considerable por un buen servicio.
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Pregunta 7. ;Qué tipo de promociones ha recibido en una clinica odontolégica?

Objetivo: Conocer que promociones ofrecen otras clinicas odontolégicas.

Tabla 7. Tipo de promociones

_ Datos de Clasificacion Femenino Masculino Frec %

Alternativa Urbano | Rural | Urbano | Rural '

a) Descuentos 17 6 16 1 40 51%
b) Servicios gratis 0 2 6 8%
c) Premios o regalos 0 0 4%
d) Otros 0 0 0 0%
e) No ha recibido ninguna promocién 9 5 11 4 29 37%
TOTAL 29 11 31 7 78 | 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron méas de una alternativa.

Gréfico 7. Tipo de promociones

M a) Descuentos
M b) Servicios gratis
M c) Premios o regalos

m d) Otros

H e) No ha recibido ninguna promocion

Anélisis de datos: Segun sefialaron las 73 personas encuestadas, el 51% han recibido
descuentos en las clinicas odontoldgicas, un 37% sefialé que no ha recibido ningln tipo
de promocidn, el 8% han recibido servicios gratis y un 4% han recibido premios o

regalos.

Interpretacion de datos: en su mayoria los clientes potenciales han recibido como
promociones descuentos en los precios de los servicios que han adquirido en las clinicas
odontoldgicas, esto influye ademas en que los clientes estén satisfechos con los precios

que adquieren los servicios.
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Pregunta 8. ;Qué tipo de promociones le gustaria recibir al momento de tomar un

servicio odontologico?

Objetivo: Determinar qué tipo de promocidn atrae mas a los clientes potenciales.

Tabla 8. Promociones por compras de servicios

de Clasificacis Femenino Masculino

S de Clasiticacion

i Frec. %
Alterna Urbano | Rural | Urbano | Rural

a) Descuentos 19 8 21 3 51 64%

b) Servicios gratis 8 2 6 4 20 25%

c) Premios o regalos 3 1 4 0 8 10%

d) Otros 0 0 1 0 1 1%

TOTAL 30 11 32 7 80 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron méas de una alternativa.

Gréfico 8. Promociones por compras de servicios

1%

M a) Descuentos
H b) Servicios gratis
M c) Premios o regalos

m d) Otros

Analisis de datos: De las 73 personas encuestadas, un 64% sefial6 que prefieren recibir
descuentos, un 25% sefialé que prefieren recibir servicios gratis, un 10% sefial6 que

prefieren recibir premios o regalos y un 1% preferiria otro tipo de promocion.

Interpretacion de datos: como promociones, a los clientes potenciales les gustaria
recibir descuentos en los precios de los servicios odontoldgicos, debido a que tendrian

un ahorro econémico significativo.
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Pregunta 9. ; Como se ganaria un odontélogo su fidelidad?

Objetivo: Precisar como la clinica odontoldgica puede ganarse la fidelidad de los
clientes potenciales.
Tabla 9. Fidelidad del cliente

Datos de Clasificacion Femenino Masculino

i Frec. %
Alternativa Urbano | Rural | Urbano | Rural
a) Calidad en los servicios 23 9 20 3 55 52%
b) Calidad en la atencion 7 3 12 4 26 25%
c) Ubicacién ventajosa de la clinica 1 0 7 1 9 8%
d) Tratos especiales por ser clientes 7 1 6 0 14 13%
frecuentes
e) Otros (flexibilidad de horarios) 0 1 1 0 2 2%
TOTAL 38 14 46 8 106 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron mas de una alternativa.

Grafico 9. Fidelidad del cliente

2%

M a) Calidad en los servicios

M b) Calidad en la atencion

M c) Ubicacion ventajosa de la clinica
M d) Tratos especiales por ser clientes

frecuentes
M e) Otros

Analisis de datos: de las 73 personas encuestadas para que una clinica odontoldgica se
gane su fidelidad, un 52% sefialaron que deben de brindar una calidad en la los servicios,
un 25% debe brindar calidad en la atencion, un 8% debe tener una ubicacién geografica
ventajosa, un 13% debe brindar tratos especiales a los clientes frecuentes y un 2% sefiald

otra alternativa entre las que destaca la flexibilidad en los horarios de atencién.

Interpretacion de datos: para que un odontologo se gane la fidelidad de los clientes
potenciales debe ofrecer servicios de calidad para garantizarles a los pacientes una buena

inversion en la salud bucal y a la vez la satisfaccién de los servicios odontolégicos.
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Pregunta 10. ¢ Qué aspecto considera como importante para la ubicacidn geografica

de una clinica odontologica?

Objetivo: Determinar qué aspecto consideran importante los clientes potenciales en

cuanto a la ubicacion de una clinica odontoldgica.

Tabla 10. Ubicacion de la Clinica

Datos de Clasificacion Femenino Masculino Fr. %
Alternativa Urbano | Rural | Urbano | Rural
a) Cercania a su lugar de habitacion 9 3 8 1 21 | 22%
b) Accesibilidad a través del transporte publico 10 5 10 2 27 | 29%
c) Ubicado en una zona medica 4 1 4 0 9 10%
d) Fécil acceso vial 8 3 15 4 30 | 32%
€) Zona con poca contaminacion acustica 3 0 2 0 5 5%
f) Otros (en un centro comercial) 0 0 1 1 2 2%
TOTAL 34 12 40 8 94 | 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados debido a que seleccionaron més de una alternativa.

Grafico 10. Ubicacion de la Clinica
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M a) Cercania a su lugar de habitacion

B b) Accesibilidad a traves del transporte publico

M c) Ubicado en una zona medica

M d) Facil acceso vial

B e) Zona con poca contaminacion acustica

m f) Otros

Analisis de datos: De las 73 personas encuestadas el 32% sefial6 como importante para
la ubicacion de la clinica el fécil acceso vial, un 29% la accesibilidad a través del
transporte publico, 22% la cercania a su lugar de habitacion, un 10% que debe estar
ubicado en una zona médica, un 5% en una zona con poca contaminacion acustica y un

2% sefialé que deberia de estar ubicada en un centro comercial.

Interpretacion de datos: los clientes potenciales consideran que lo mas importante para
la ubicacion geografica de la clinica odontologica es el facil acceso vial y la
accesibilidad por medio del transporte publico debido a que se incurriria en menos
tiempo y dinero para trasladarse hacia la clinica dental y en el caso de las personas que
provienen de la zona rural seria menos costoso ubicarse en una direccion céntrica.
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Pregunta 11: ;Conoce usted la clinica dental del Doctor Salvador Angel Garcia?

Objetivo: Conocer el posicionamiento actual de la clinica del doctor Salvador Angel

Garcia en la mente de los clientes potenciales.

Tabla 11. Conoce la clinica del Dr. Garcia

atos de Clasificacion Femenino Masculino
_ Frecuencia| %
Alternativa Urbano | Rural | Urbano | Rural
a) Si 0 0 2 0 2 3%
b) No 26 11 28 6 71 97%
TOTAL 26 11 30 6 73 100%

Grafico 11. Conoce la clinica de él Dr. Garcia
3%

ma)SsSi

H b) No

Anélisis de datos: Segun las sefializaciones de los 73 encuestados, el 97% de ellos dice
no conocer la clinica del doctor Salvador Angel Garcia, mientras que un 3% dijo si

conocerla.

Interpretacion de datos: en su mayoria las personas encuestadas desconocen la Clinica
dental de él Doctor Garcia, y por lo tanto, los servicios que €l ofrece, esto debido a que
el posicionamiento en el mercado de la Clinica es bajo, ya que no ha implementado un

plan de publicidad para dar a conocer sus servicios.
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4.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS OBTENIDOS EN
ENCUESTAS DIRIGIDAS A CLIENTES ACTUALES.*

Pregunta 1. ; Como conocié usted la clinica odontoldgica del Dr. Salvador Garcia?

Objetivo. Determinar como los clientes lograron conocer la clinica dental.

Tabla 12. Publicidad de la Clinica del Dr. Garcia

de Clasificacion
Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Mediante publicidad 0 0 0 0%
b) Letrero de la clinica 1 1 2 33%
¢) Referencia de otras personas 3 1 4 67%
d) Otros 0 0 0 0%
TOTAL 4 2 6 100%

Gréfico 12. Publicidad de la Clinica del Dr. Garcia
0%

M a) Mediante publicidad
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67%
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m d) Otros

Analisis de datos. Del total de pacientes encuestados, el 67% respondié que conocio la
clinica dental por medio de referencia de otras personas, mientras que un 33% por medio

del letrero que identifica la clinica dental.

Interpretacion de datos. Los clientes de él Dr. Garcia conocieron la clinica mediante la

recomendacion de otros pacientes satisfechos con la calidad de los servicios.

84 |_a muestra de clientes actuales utilizada en esta investigacion, corresponde a los seis pacientes que acudieron a la

clinica dental del Doctor Salvador Garcia el dia 21 de agosto de 2013.
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Pregunta 2. ¢Visita usted otras clinicas odontoldgicas a parte de la de él doctor

Salvador Garcia?

Objetivo. Conocer la fidelidad de los clientes actuales de la clinica dental del Dr. Garcia

Tabla 13. Visita otras clinicas dentales

de Clasificacion
Alternativa Femenino Masculino Frecuencia %
a) Si 1 1 2 33%
b) No 3 1 4 67%
TOTAL 4 2 6 100%
Gréfico 13. Visita otras clinicas dentales
M a) Si
H b) No

Anélisis de datos. Segun los datos proporcionados por los seis encuestados, el 67% de
ellos sefial6 que no visita otras clinicas odontoldgicas; mientras que el 33% sefial6 que si

lo hace.
Interpretacion de datos. En su mayoria los clientes actuales del Dr. Garcia no visitan

otras clinicas, debido a la fidelidad que estos muestran hacia él por el profesionalismo y
que brinda en sus servicios.
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Pregunta 3. ¢Con queé frecuencia visita usted la clinica dental del Dr. Salvador

Garcia?

Objetivo. Indagar sobre la frecuencia con que visitan la clinica dental los pacientes.

Tabla 14. Frecuencia de visita a clinica dental

Datos de Clasificacion

Alternativa Femenino Masculino Frecuencia %
a) Semanalmente 1 0 1 17%
b) Mensualmente 0 0 0 0%
¢) Trimestralmente 0 0 0 0%
d) Semestralmente 2 0 2 33%
e) Anualmente 1 2 3 50%
TOTAL 4 2 6 100%

Gréfico 14. Frecuencia de visita a clinica dental
0%

0%

M a) Semanalmente
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Anélisis de datos. De las 6 personas encuestadas el 50% sefial6 que visita la clinica una

vez al afio, un 33% semestralmente, un 17% semanalmente.

Interpretacion de datos. Los clientes actuales solicitan los servicios en su mayoria al
menos una vez al afio debido a que es el lapso temporal que consideran prudente para
adquirir los servicios odontologicos.
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Pregunta 4. ;Con qué frecuencia visita otras clinicas odontoldgicas?

Objetivo. Determinar si los clientes del Dr. Garcia visitan otras clinicas dentales.

Tabla 15. Frecuencia de visitas a otras clinicas odontolégicas

Datos de clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Semanalmente 0 0 0 0%
b) Mensualmente 0 0 0 0%
c) Trimestralmente 0 0 0 0%
d) Semestralmente 0 0 0 0%
e) Anualmente 1 1 2 33%
f) No visita otras clinicas odontol6gicas 3 1 4 67%
TOTAL 4 2 6 100%

Gréfico 15. Frecuencia de visitas a otras clinicas odontoldgicas
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Andlisis de datos. Del 100% de los encuestados el 67% afirma no visitar otras clinicas

odontoldgicas, mientras que el 33% visita otras clinicas por o menos una vez al afio.

Interpretacion de datos. La mayoria de los clientes no visita otras clinicas

odontoldgicas, debido a la afinidad que muestran hacia la clinica del Dr. Garcia.
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Pregunta 5. ; Cual es el motivo por el cual usted visita clinicas odontolégicas?

Objetivo. Determinar qué aspecto es mas importante para tomar la decision de recibir

servicios odontolégicos.

Tabla 16. Motivo de visita a clinicas odontoldgicas

Datos de Clasificacion
Alternativa Femenino | Masculino [ Frecuencia %
a) Prevenir enfermedades bucales 2 0 2 33%
b) Curar enfermedades bucales 2 2 4 67%
c) Estética dental 0 0 0 0%
TOTAL 4 2 6 100%

Gréfico 16. Motivo de visita a clinicas odontolégicas
0%

H a) Prevenir enfermedades
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Anélisis de datos. Del 100% de los encuestados el 67% afirmé que el motivo por el que
visita las clinicas odontoldgicas es curar enfermedades bucales, mientras que el 33% por

prevenir enfermedades bucales.

Interpretacion de datos. La mayor parte de los encuestados visita clinicas
odontoldgicas, debido a la causa mas frecuente de la medicina odontolégica que es curar
enfermedades bucales.
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Pregunta 6. ¢Qué tipo de servicio odontolégico solicita con mayor frecuencia en la

clinica del Dr. Salvador Garcia?

Objetivo. Determinar cuéles servicios obtienen mayor demanda en la clinica del Dr.

Salvador Garcia.

Tabla 17. Servicios odontolégicos demandados.
s de Clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Limpieza Dental 1 0 1 10%
b) Rellenos dentales 3 1 4 40%
c) Extracciones 1 1 2 20%
d) Endodoncias 1 0 1 10%
e) Blanqueamiento dental 1 0 1 10%
f) Odontologia infantil 1 0 1 10%

TOTAL 8 2 10 100%
Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron mas de una alternativa

Gréfico 17. Servicios odontol6gicos demandados

M a) Limpieza Dental

M b) Rellenos dentales

M c) Extracciones

m d) Endodoncias

B e) Blanqueamiento dental

m f) Odontologia infantil

Anélisis de datos. Del 100% de los encuestados el 40% respondi6 que los servicios que
solicitan con mayor frecuencia son los rellenos dentales, el 20% las extracciones
dentales, el 10% las endodoncias, otro 10% los blanqueamientos dentales y el 10%

restante la odontologia infantil.

Interpretacion de datos. Los servicios mas demandados por los clientes de la clinica
del Dr. Garcia son loa rellenos dentales debido a que este es el problema mas comun que

se presenta en el area de la odontologia
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Pregunta 7. ¢Qué tipo de servicio odontoldgico solicita con mayor frecuencia en

otra clinica dental?

Objetivo. Indagar sobre qué servicios demandan los pacientes en otras clinicas dentales.

Tabla 18. Demanda de servicios en otras clinicas dentales

tos de Clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %

a) Limpieza Dental 1 1 2 25%
b) Rellenos dentales 0 1 1 13%
c) Extracciones 0 1 1 13%
d) Endodoncias 1 0 1 13%
e) Blanqueamiento dental 0 0 0 0%
f) Odontologia infantil 0 0 0 0%
g) Otros (No visita otra clinica odontol6gica) 2 1 3 38%

TOTAL 4 4 8 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron méas de una alternativa

Grafico 18. Demanda de servicios en otras clinicas dentales
M a) Limpieza Dental

H b) Rellenos dentales
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Analisis de datos. De las 6 personas encuestadas el 38% respondid que no visitan otra
clinica odontoldgica, el 25% demandan servicios de limpiezas dentales en otras clinicas
odontoldgicas, el 13% endodoncias, el 12% extracciones dentales y el restante 12%

extracciones dentales.

Interpretacion de datos. La mayor parte de los clientes no visitan otras clinicas, debido
a que estan satisfechos con los servicios que se les brindan en la clinica del Dr. Garcia.
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Pregunta 8. ¢Cual es el motivo por el cual usted prefiere los servicios de otras

clinicas dentales?

Objetivo. Conocer qué motivos influyen en los clientes del Dr. Garcia para visitar otras

clinicas odontoldgicas.

Tabla 19. Preferencia de servicios en otras clinicas

atos de Clasificacion
Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Precios bajos 1 1 2 50%
b) Mayor calidad de los servicios 1 1 2 50%
c) Atencion del personal 0 0 0 0%
d) Otros 0 0 0 0%
TOTAL 2 2 4 100%

Grafico 19. Preferencia de servicios en otras clinicas
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Analisis de datos. De los clientes encuestados el 50% respondidé que prefiere otra

clinica dental por mayor calidad de los servicios mientras que el 50% restante por los

precios bajos.

Interpretacion de datos. Algunos clientes prefieren otras clinicas dentales por aspectos
como mayor calidad de los servicios y por qué les ofrecen precios bajos, todo esto con el
propdésito de recibir mejores servicios en salud bucal y por mantener un ahorro en la

economia.
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Pregunta 9. ¢(Considera un nombre comercial como importante para identificar

una clinica dental?

Objetivo. Indagar si el nombre comercial influye en la identificacion de una clinica

dental.
Tabla 20. Nombre comercial de las Clinicas

Datos de Clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Si, muy importante 2 1 3 50%
b) No,, suficiente con conocer el nombre del 9 1 3 50%
odontdlogo
TOTAL 4 2 6 100%

Grafico 20. Nombre comercial de las Clinicas
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Anélisis de datos. De los 6 encuestados el 50% opind que el nombre comercial es muy
importante para identificar una clinica odontoldgica mientras que el 50% considera que

no es importante.

Interpretacion de datos. una parte considerable de los clientes opina que el nombre
comercial influye en la identificacion de una clinica odontolégica debido al
posiciomamieto que éste nhombre pueda alcanzar, mientras que otra parte considera que
el nombre no es importante debido a que el servicio que brinda la clinca le basta para

darse a conocer e identificarse.
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Pregunta 10. ¢ Cuales son los aspectos que usted busca a la hora de seleccionar los

servicios odontoldgicos?

Objetivo. Determinar qué aspecto influye en los clientes para seleccionar los servicios

odontoldgicos.

Tabla 21. Aspectos para seleccionar servicios odontologicos

Clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Calidad 3 1 4 25%
b) Higiene 4 1 5 31%

¢) Buen trato 3 1 4 25%

d) Precios bajos 3 0 3 19%

e) Otros 0 0 0 0%
TOTAL 13 3 16 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron més de una alternativa

Gréfico 21. Aspectos para seleccionar servicios odontolégicos
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Anélisis de datos. Del 100% de los encuestados el 31% respondié que uno de los
aspectos que inciden para seleccionar los servicios odontoldgicos es la higiene, el 25%

la calidad, otro 25% el buen trato y el restante 19% los precios bajos.

Interpretacion de datos. la mayoria considera la higiene como aspecto de incidencia a
la hora de seleccionar servicios odontoldgicos, debido a que consideran la pulcritud

como forma de seleccidn de servicios dentales.
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Pregunta 11. ;Qué tipo de promociones ha recibido en la clinica odontoldgica del
Dr. Garcia?

Objetivo. Conocer qué tipo de promociones brinda el Dr. Garcia.

Tabla 22. Promociones que brinda el Dr. Garcia

atos de Clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Descuentos 3 1 4 67%
b) Servicios gratis 0 0 0 0%
c) Premios o regalos 0 0 0 0%
d) Otros 0 0 0 0%
e) No ha recibido ninguna promocion 1 1 2 33%
TOTAL 4 2 6 100%

Grafico 22. Promociones que brinda el Dr. Garcia
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Analisis de datos. De los clientes encuestados el 67% ha recibido promociones como
descuentos en los servicios, mientras que el 33% no ha recibido ningin tipo de

promocion.

Interpretacion de Datos. la mayor parte de los clientes han recibido como promociones
descuentos en los precios de los servicios dentales adquiridos esto significa que el Dr.
Garcia en algunas ocasiones brinda promociones a sus clientes para mantener su

preferencia.
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Pregunta 12. ¢ Qué tipo de promociones ha recibido en otras clinicas odontoldgicas?
Objetivo. Conocer qué tipo de promociones han recibido los pacientes en otras clinicas
odontoldgicas.

Tabla 23. Promociones que brindan otras clinicas
Datos de Clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Descuentos 0 1 1 25%
b) Servicios gratis 0 1 1 25%
¢) Premios o regalos 0 0 0 0%
d) Otros 0 0 0 0%
e) No ha recibido ninguna promocion 2 0 2 50%

TOTAL 2 2 4 100%

Gréfico 23. Promociones que brindan otras clinicas
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Andlisis de datos. Del 100% de los clientes encuestados el 50% no ha recibido ninguna
promocion en otras clinicas dentales, el 25% ha recibido descuentos y el 25% restante ha

recibido servicios gratis.

Interpretacion de datos. La poca inversion de los profesionales de la odontologia en
promociones que incentiven a sus pacientes para regresar a sus clinicas repercuten en la
percepcién de los clientes, debido a que la mayoria no han recibido promociones en
clinicas dentales.
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Pregunta 13. ¢ Que tipo de promociones le gustaria recibir al momento de tomar un

servicio odontologico?

Objetivo. Conocer sobre qué tipo de promociones desearia recibir los clientes en las

clinicas dentales.

Tabla 24. Promociones que desea recibir

s de Clasificacion

Alternativa Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Descuentos 3 2 5 63%
b) Servicios gratis 1 0 1 13%
¢) Premios o regalos 0 0 0 0%
d) Otros 2 0 2 25%
Crédito
TOTAL 6 2 8 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron mas de una alternativa

Gréfico 24. Promociones que desea recibir
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Anélisis de datos. De los 6 clientes encuestados, el 62% prefiere se le brinden
descuentos al recibir los servicios odontologicos, el 25% prefiere otras promociones

como financiamiento, y el 13% servicios gratis.

Interpretacion de datos. La mayoria de los clientes prefieren descuentos en servicios
de odontoldgicos, debido a la repercusion econémica mediante el ahorro que perciben

los clientes de la clinica.
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Pregunta 14. ; Como se ganaria un odontologo su fidelidad?

Objetivo. Determinar qué factores influyen en los clientes para fidelizarse a una clinica

odontoldgica.

Tabla 25. Fidelidad del cliente

Datos de Clasificacion Femenino | Masculino | Frecuencia %

Alternativa

a) Calidad en los servicios 2 2 4 33%
b) Calidad en la atencion 3 1 4 33%
c) Ubicacién ventajosa de la clinica 1 0 1 8%
d) Trato especial por ser cliente frecuente 2 1 3 25%
e) Otros 0 0 0 0%
TOTAL 8 4 12 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron més de una alternativa

Grafico 25. Fidelidad del cliente
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Analisis de datos. De las 6 personas encuestadas el 50% respondi6 que el factor para la
fidelidad a la clinica dental es obtener calidad en los servicios recibidos, el 25% calidad

en la atencién y el 25% recibir un trato especial por ser cliente frecuente.

Interpretacion de datos. la mayoria de clientes considera que uno de los factores muy
importante que incide para ganarse la fidelidad hacia una determinada clinica es que
brinden calidad en los servicios, con ello el paciente puede asegurarse que se esta

invirtiendo en su salud bucal de forma correcta.

94



Pregunta 15. ¢ Qué aspecto considera como importante para la ubicacion geogréafica

de una clinica odontologica?

Objetivo. Indagar que factor es mas importante para la ubicacion de la clinica

Tabla 26. Ubicacién geografica de la clinica
Datos de Clasificacion | Femenino [ Masculino | Frec. %
Alternativa
a) Cercania a su lugar de habitacién 4 2 6 75%
b) Accesibilidad a través del transporte publico 2 0 2 25%
¢) Ubicado en una zona medica 0 0 0 0%
d) Facil acceso vial 0 0 0 0%
e) Zona con poca contaminacion acustica 0 0 0 0%
f) Otros 0 0 0 0%
TOTAL 6 2 8 100%

Gréfico 26. Ubicacion geografica de la clinica
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Analisis de datos. Del 100% de los encuestados, el 75% considera que el aspecto mas
importante para la ubicacion geogréfica de la clinica odontoldgica es la cercania al lugar
de habitacion, el 25% la accesibilidad a través del transporte publico.

Interpretacion de datos. la ubicacion en una zona estratégica es un factor que incide en
el posicionamiento en el mercado por parte de la clinica, debido a ello los clientes
consideran que es la cercania de la clinica es el principal indicador que repercute en la

visitas que realicen.
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Pregunta 16. ¢Por qué motivo usted dejaria de visitar la clinica odontoldgica del
Dr. Salvador Garcia?

Objetivo. Indagar el motivo por el cual los clientes del Dr. Garcia dejarian de solicitar

sus servicios odontoldgicos.

Tabla 27. Motivos por los cuales no solicitaria servicios al Dr. Garcia

de Clasificacion Femenino | Masculino | Frecuencia %
a) Mal trato 4 1 5 45%
b) Precios inaccesibles 1 2 3 27%
c) Mala calidad de los servicios 2 1 3 27%
d) Otros 0 0 0 0%
TOTAL 7 4 11 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron méas de una alternativa

Gréfico 27. Motivos por los cuales no solicitaria servicios al Dr. Garcia
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Analisis de datos. De los 6 pacientes encuestados el 46% respondié que dejaria de
visitar la clinica odontoldgica si recibiera un mal trato por parte del personal, el 27% si
los servicios tuviesen precios inaccesibles, un 27% si loa servicios fuesen de mala

calidad.
Interpretacion de datos. la mayoria de los pacientes coinciden que un trato inadecuado

al visitar una clinica incide en busca otras opciones, es por ello que un trato arrogante

influye en dejar de visitar la clinica.
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4.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS OBTENIDOS EN
ENCUESTAS DIRIGIDAS A LA COMPETENCIA.

Pregunta 1. ; Conoce el marketing dental?

Objetivo: Identificar si los odont6logos conocen acerca del marketing dental.

Tabla 28. Marketing dental

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Si 19 68%
b) No 9 32%
Total 28 100%

Graéfico 28. Marketing dental

ma)Si

b) No

Anélisis de datos: De las 28 clinicas dentales encuestadas, el 76% conoce a cerca de
marketing dental mientras que el 24% de los encuestados expresaron no conocer el

marketing dental.

Interpretacion de datos: Los propietarios de las clinicas dentales de la ciudad de San
Miguel se han dado cuenta de lo importante que un plan de marketing es para una
empresa, y estan informados de los beneficios que un plan de marketing brindaria para

Su causa.
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Pregunta 2. ¢La clinica cuenta con un plan de marketing dental?
Objetivo: Identificar si las clinicas dentales cuentan con un plan de marketing.

Tabla 29. Plan de marketing dental

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Si 10 36%
b) No 18 64%
Total 28 100%

Gréfico 29. Plan de marketing dental
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Analisis e Interpretacion de datos: De las 28 clinicas odontoldgicas encuestas el 64%

no posee un plan de marketing, el restante 36% afirma tener un plan de marketing.

Interpretacion de datos: Pese a que una mayoria de los propietarios conoce lo que es el

marketing dental, muy pocos le toman importancia y lo ponen en préactica para el
beneficio de sus propias clinicas.
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Pregunta 3. ¢ De que tipo de poblacion recibe mayor demanda de servicios?

Objetivo. Identificar qué zona geografica demanda mayores servicios odontologicos.

Tabla 30. Tipo de poblaciéon que demanda mayores servicios

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Rural 8 22%
b) Urbana 20 54%
c) Extranjero 9 24%
Total 37 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron méas de una alternativa

Gréfico 30. Tipo de poblacién que demanda mayores servicios
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Analisis de datos: De los resultados obtenidos el 54% de los encuestados afirma que la
mayor demanda de servicios dentales proviene de la zona urbana, el 24% del extranjero

y el 22% restante, de la zona rural.

Interpretacion de datos: Debido a que las clinicas odontoldgicas estan centralizadas en
el casco urbano del municipio de San Miguel, es la poblacion urbana quienes demandan
en mayor proporcion los servicios odontologicos. La dificultad de tener que
transportarse desde la zona rural a la ciudad, causa que las personas de estas zonas

demanden en menor proporcion los servicios odontoldgicos.
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Pregunta 4. ¢Queé tipo de servicios odontoldgicos ofrece su clinica dental y a qué

precio?

Objetivo. Conocer cuales son los servicios odontoldgicos que ofrecen las clinicas y a

qué precios.

Tabla 31. Tipo de servicios que ofrecen las clinicas dentales

Alternativa F Alternativa F Alternativa F
a) Restauracion 7 e) Coronas 22 h) Blanqueamiento 20
$20.00 2 $100.00 6 $50.00 4
$25.00 2 $50.00 3 $100.00 7
P.N.P. 3 $70.00 2 $200.00 3
$113.00 1 $170.00 1
b) Extraccién 14 $150.00 5 $300.00 2
$10.00 2 $175.00 2 P.N.P. 3
$20.00 7 P.N.P. 3
$50.00 3 i) Endodoncias 22
P.N.P. 2 f) Prétesis completa 22 $70.00 1
$100.00 10 $75.00 4
c) Limpiezas 18 $190.00 1 $100.00 3
$15.00 2 $200.00 5 $125.00 2
$20.00 5 $350.00 3 $150.00 4
$25.00 7 P.N.P. 3 $180.00 1
$100.00 1 $200.00 4
g) Aplicacion de 17
P.N.P. 3 flaor P.N.P. 3
$14.00 2
d) Rellenos 21 $15.00 5 j) otros 4
$20.00 9 $20.00 5 cirugia de terceros en molares | $100.00
$70 a
$15.00 5 $25.00 2 Protesis removibles $350
$70 a
$25.00 4 P.N.P. 3 Protesis fija $250
P.N.P. 3 Cirugia de cordales $60.00
Nota:

El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron mas de una alternativa.

P.N.P: Precio No Proporcionado
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Gréfico 31. Tipo de servicios que ofrecen las clinicas dentales

3% M a) Restauracion

M b) Extraccidn

H c) Limpiezas

m d) Rellenos

M e) Coronas

m f) Prétesis completa
1 g) Aplicacion de fluor

m h) Blanqueamiento

i) Endodoncias

i j) otros

Andlisis de datos: De las clinicas encuestadas el 13% ofrece servicios de rellenos,
coronas, protesis completas y endodoncias, respectivamente; el 12% ofrece servicios de
blanqueamientos dentales, el 11% realiza limpiezas dentales, el 10% brinda servicios de
aplicacion de fluor, el 8% ofrece servicios de extraccion, el 4% ofrece restauraciones y
el 3% ofrece otros servicios dentales.

Interpretacion de datos: Las clinicas odontoldgicas brindan un surtido similar de
servicios odontoldgicos, por lo que la mayor o0 menor demanda de servicios que brinde
una clinica odontoldgica no se debe a ofrecer 0 no ofrecer un determinado servicio, sino

a otros factores.
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Pregunta 5. ¢Cuéles de los servicios anteriores son los mas demandados por los

pacientes?

Objetivo. Determinar cuéles son los servicios con mayor demanda en el area de

odontologia.
Tabla 32. Servicios con mayor demanda

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

a) Restauracion 8 10%

b) Extraccién 12 15%

c) Limpiezas 11 13%

d) Rellenos 13 16%

e) Coronas 4 5%

f) Prétesis completa 9 11%

g) Aplicacion de fluor 2 2%

h) Blanqueamiento 5 6%
i) Endodoncias 11 13%

j) otros 5 6%
cirugia de cordales 1 1%
Ortodoncia 1 1%
Total 82 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron mas de una alternativa

Gréfico 32. Servicios con mayor demanda

10% M a) Restauracién
M b) Extraccidon
M c) Limpiezas
H d) Rellenos
H e) Coronas
m f) Prétesis completa
M g) Aplicacidn de fldor

1%

Anélisis de datos. Segun los resultados obtenidos, el 16% opina que los servicios mas
demandados por los pacientes son los rellenos, el 15% son las extracciones, el 13%

limpiezas y endodoncias, el 11% considera que son las protesis dentales.

Interpretacion de datos: Los servicios odontologicos mas demandados por los
pacientes son los rellenos dentales, las extracciones, las limpiezas y las endodoncias, por
lo que deben considerarse como los servicios basicos de la odontologia.
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Pregunta 6. ¢Cuanto es el promedio de pacientes que atienden en la clinica por

dia?

Objetivo: Conocer el promedio de clientes que acuden a las diferentes clinicas

odontoldgicas.

Tabla 33. Promedio de pacientes por dia

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a)Entrely5 20 71%

b) Entre 10y 15 6 21%

c) Entre 20y 25 2 7%

d) Mas de 25 0 0%
TOTAL 28 100%

Grafico 33. Promedio de pacientes por dia

Ha)Entrely5
mb) Entre 10y 15

c) Entre 20y 25
m d) Mas de 25

Anélisis de datos. Del total de los encuestados, el 72% respondié que recibe un
promedio de pacientes de entre 1 y 5, el 21% entre 10 y 15 pacientes y el 7%

considera gue recibe mas de 25 pacientes por dia.

Interpretacion de datos: Debido a que en su mayoria las clinicas odontoldgicas se
tratan de doctores trabajando individualmente en su propia clinica, éstas no logran
atender una demanda de servicios de mas 5 pacientes por dia, solo los casos en el que las
clinicas se tratan de doctores trabajando en sociedad es cuando logran tener un mayor
numero de pacientes promedio.
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Pregunta 7. ;Cual es la edad promedio de pacientes que atiende la clinica?

Objetivo. Identificar la edad de pacientes que solicitan los servicios dentales

Tabla 34. Edad promedio de pacientes

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) 5 a 14 afos 2 7%
b) 15 a 24 afios 6 21%
c) 25 a 34 afios 11 39%
d) 35 afios en adelante 9 32%
TOTAL 28 100%

Gréfico 34. Edad promedio de pacientes

M a) 5 a 14 aios
M b) 15 a 24 afios
W c) 25 a 34 afios

m d) 35 afios en adelante

Analisis de datos: Del total de encuestados, el 39% identificd las edades con mayor
demanda de servicios entre 25-34 afios, mientras que un 22% considera que de 15 a 24
afios, ademas el 32% afirma que de 35 afios en adelante.

Interpretacion de datos: Debido a que son las personas econémicamente activas mas
jévenes las que tienen el mayor interés en la salud bucal, la mayoria de clinicas
odontoldgicas reciben una mayor demanda de servicios de pacientes de entre 25 a 34
afios de edad.
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Pregunta 8. ¢ La clinica posee nombre comercial?

Objetivo. Conocer si las clinicas dentales poseen nombre comercial.

Tabla 35. Nombre comercial

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Si 24 86%
b) No 4 14%
TOTAL 28 100%

Grafico 35. Nombre comercial

W a)Si

H b) No

Anélisis de datos. Del total de clinicas odontoldgicas visitadas, el 86% afirma que su
clinica posee nombre comercial, mientras que el 14% no cuentan con un nombre
comercial. Segun la informacion, la mayoria de clinicas dentales posee nombre
comercial.

Interpretacion de datos: La mayoria de las clinicas dentales valoran la importancia de
un nombre comercial para distinguirse de la competencia, y han nombrado uno para su
clinica dental.
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Pregunta 9. ; Qué tipo de promocion ofrece a sus pacientes?

Objetivo. Identificar que promociones ofrecen las clinicas dentales a pacientes.

Tabla 36. Promociones para clientes

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAIE
a) descuentos 9 24%
b) Precios especiales 9 24%
c) Tratamientos gratis 7 18%
d) Otros 0 0%
e) ninguno 13 34%
TOTAL 38 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron mas de una alternativa

Gréfico 36. Promociones para clientes

M a) descuentos

M b) Precios especiales
1 ¢) Tratamientos gratis
m d) Otros

H e) ninguno

Anélisis de datos. De las 28 clinicas odontoldgicas visitadas, el 34% no ofrece

promociones, mientras que el 24% afirma que ofrecen promociones como precios

especiales y descuentos.

Interpretacion de datos: Pese a que hay una mayor cantidad de clinicas dentales que
sefialaron que no ofrecen promociones, estas no son mayoria, y hay un ndmero
considerable de clinicas que ofrecen descuentos, precios especiales y tratamientos gratis

como promocion.
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Pregunta 10. (Qué tipo de publicidad utiliza para dar a conocer la clinica
odontoldgica?

Objetivo. Conocer qué tipo de publicidad utilizan mas las clinicas odontoldgicas para

darse a conocer.

Tabla 37. Publicidad que ofrecen las clinicas

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Revistas 6 18%

b) T.V. 2 6%

c) Periddicos 2 6%

d) Radio 3 9%

e) Afiches 5 15%

f) Otros 1 3%

g) No invierte en publicidad 15 44%
TOTAL 34 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron méas de una alternativa

Gréfico 37. Publicidad que ofrecen las clinicas

M a) Revistas
Hb)T.V.
9%  Mc) Periddicos
H d) Radio
H e) Afiches
m f) Otros
g) No invierte en publicidad

6%

3%

Analisis de datos: Del 100% de clinicas investigadas, el 44% no invierte en publicidad,
el 17% en revistas, el 15% en afiches, el 9% en radio, el 6% en T.V y periddicos y el 3%
restante en otros medios de publicidad. Las clinicas dentales en su mayoria, no invierten

en publicidad.

Interpretacion de datos: Una gran cantidad de clinicas dentales no invierten en
publicidad, sin embargo, de las clinicas que si invierten en publicidad, debido a que son
los medios mas econdémicos utilizan las revistas médicas y los afiches como medios para

publicitarse.
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Pregunta 11. ¢;Por qué razén considera que los demandantes de servicios

odontoldgicos prefieren su clinica?

Objetivo. Determinar los factores que influyen en la preferencia de los pacientes por las

clinicas dentales.

Tabla 38. Aspectos influyentes en la preferencia de los clientes

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Calidad de los servicios 13 32%

b) Confiabilidad de los servicios 10 24%

c) Precios accesibles 5 12%

d) Atencidn al paciente 7 17%

e) Ubicacion geogriéfica 5 12%

f) Otros 1 2%
Garantia

TOTAL 41 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron més de una alternativa

Gréfico 38. Aspectos influyentes en la preferencia de los clientes
3% 0%

M a) Calidad de los servicios

M b) Confiabilidad de los servicios
M c) Precios accesibles

m d) Atencidn al paciente

M e) Ubicacién geogréfica

m f) Otros

Anélisis de datos. Del total de clinicas dentales encuestadas el 32% considera que los
clientes los prefieren por la calidad de los servicios, el 24% por la confiabilidad de los
servicios, el 17% por la atencion que brindan, el 12% por los precios accesibles y por la

ubicacion geografica y un 3% por otros aspectos.

Interpretacion de datos: En su experiencia, las clinicas dentales consideran que es mas

importante brindar un servicio de calidad que un servicio de precios bajos.
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Pregunta 12. ;Qué estrategia usa para ganarse la fidelidad de los clientes?

Objetivo. Conocer las estrategias que usan las clinicas dentales para fidelizar sus

clientes.
Tabla 39. Estrategias para la fidelidad de clientes

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Calidad en los servicios 22 40%

b) Calidad en la atencion 15 27%

¢) Ubicacidn ventajosa de la clinica 8 15%

d) Tratos especiales por ser clientes frecuentes 5 9%

e) Brindar promociones 5 9%

f) Otros 0 0%
TOTAL 55 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron mas de una alternativa

Gréfico 39. Estrategias para la fidelidad de clientes

0% M a) Calidad en los servicios
M b) Calidad an la atencidn

M c) Ubicacion ventajosa de la
clinica
M d) Tratos especiales por ser

clientes frecuentes
M e) Brindar promociones

m f) Otros

Anélisis de datos: De las 28 clinicas investigadas el 40% brinda calidad en los
servicios para fidelizar sus clientes, el 27% brinda calidad en la atencion, el 15%
considera la ubicacion de la clinica, el 9% da tratos especiales a los clientes y brinda

promociones.

Interpretacion de datos: En su experiencia, las clinicas odontoldgicas consideran que

se logra una mayor fidelidad de clientes brindando servicios de calidad.

109



Pregunta 13. ;Qué aspecto considera usted como favorable de la actual ubicacion
de su clinica odontoldgica?

Objetivo. Determinar qué aspecto es el méas favorable de la ubicacién de la clinica

dental.
Tabla 40. Aspectos favorables de la ubicacién de las clinicas

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

a) Accesibilidad a través del transporte publico 13 33%
b) Ubicado en una zona médica 4 10%
c) Facil acceso vial 15 38%
d) Zona con poca contaminacién acustica 4 10%
e) Otros 4 10%
antigliiedad en la ubicacién de la clinica

TOTAL 40 100%

Nota: El total de la frecuencia es mayor al nimero de encuestados, debido a que seleccionaron méas de una alternativa

Gréfico 40. Aspectos favorables de la ubicacién de las clinicas

M a) Accesibilidad a través del
transporte publico
B b) Ubicado en una zona médica

c) Fécil acceso vial
m d) Zona con poca

contaminacion acustica
m e) Otros

Analisis de datos: Del total de encuestados el 38% considera que el aspecto favorable
de la ubicacion de la clinica es el facil acceso vial, el 32% que es la accesibilidad del
transporte pablico, el restante 10% considera que es la ubicacion en una zona médica,

zona con poca contaminacion acustica y otros aspectos.

Interpretacion de datos: Debido a la ventaja de que una clinica dental este en una via
de bastante transito, la mayor ventaja que las clinicas dentales pueden poseer en cuanto a
ubicacion geografica es el facil acceso vial.

110



Pregunta 14. ¢ Posee algun tipo de especializacion en el area de la odontologia?

Objetivo. Conocer si los odontdlogos investigados poseen algun tipo de especializacion.

Grafico 41. Especializaciones de los odont6logos.
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
a) Si 20 71%
Implantologia
Endodoncias
Ortodoncias
Rehabilitacién oral
Periodoncia
Odontopediatria
Prostodoncia
Cirugia dental
b) No 8 29%
TOTAL 100%
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Gréfico 41. Especializaciones de los odontélogos.

MW a)Si

H b) No

Analisis de datos: Del total de encuestados el 71% manifestd poseer especializaciones
en otras ramas de la odontologia, mientras que el 29% no posee ningun tipo de

especializacion.

Interpretacion de datos: En un mercado cada vez mas competitivo, los odontélogos
valoran la importancia de una especializacion en su disciplina, por ello la mayoria
poseen, por lo menos, una especializacion en una de las diferentes ramas de la salud

bucal.
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4.4. ENTREVISTA DIRIGIDA AL DR. ANGEL SALVADOR GARCIA.

1. ¢Conoce lo que es marketing dental?
R// No.

2. ¢Posee su clinica un plan de marketing dental?
R// No.

3. ¢Cuéles son los servicios odontoldgicos que usted brinda y a qué precio los
ofrece?

R/l Los servicios se pueden clasificar en 6 areas basicas: Prostodoncia, periodoncia,
endodoncia, odontopediatria, operatoria y odontoligia cosmética. Los precios van a
depender de acuerdo al tratamiento, por ejemplo cuando se hace una prostodoncia, nos
referimos a puentes, coronas, placas, etc., entonces el precio dependera del material con
el que el paciente desee gue se le haga el tratamiento, lo mismo con las restauraciones o
“rellenos”, dependera si el paciente lo quiere blanco o de plata. Sin embargo, les puedo
brindar unos precios basicos: “Rellenos” de material “blanco” entre $25.00 a $35.00,
dependiendo la profundidad de la caries; extraccion infantil $12.00, extraccion adultos
$20.00, aqui volvemos a lo mismo, depende que tipo de extraccion, porque si es una
extraccion de una tercera molar o la “muela del juicio” ya estamos hablando de cirugia,
y su precio oscila entre los $60.00 a $100.00; limpieza dental infantil $15.00, limpieza
dental adultos $25.00; coronas entre $100.00 a $250.00, dependiendo del material;
protesis completa $200.00; endodoncias entre $125.00 a $150.00; aplicacion de fltor
$10.00; blanqueamiento dental

4. ;Cuales son los costos de estos servicios?
R//" No he estimado los costos, los precios de los servicios han sido basados en los
precios a los que los brinda la competencia.

5. De los servicios anteriores, ¢Cuales son los mas demandados?
R// Rellenos, limpiezas y endodoncias.
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6. ¢Cuénto es el promedio de pacientes atienden en la clinica por dia?
R// Entre 3 a 4 pacientes por dia.

7. ¢De qué edades son los pacientes que atiende?
R// La edad de los pacientes que se atiende oscila entre los 8 a 45 arios.

8. ¢Laclinica posee un nombre comercial?
R/I Si, Clinica Dental Gonzales.

9. ¢Sino posee nombre comercial ¢ Tiene la idea de algiin nombre?
(Pregunta excluida).

10. ¢Con qué slogan definiria a su clinica?

R// “Sonrisas sanas todos los dias”.

11. ; Ofrece algun tipo de promocion a sus clientes?
R// No.

12. ¢ Utiliza algun tipo de publicidad en algin medio de comunicacién?
R// No.

13. ¢ Qué estrategia usa para conservar la preferencia de sus clientes?

R// Amabilidad, puntualidad, responsabilidad y honestidad.
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14. ;Qué aspecto considera usted como favorable de la actual ubicacion de su
clinica odontoldgica?
R// No he identificado ninguno.

15. ¢Posee usted algun tipo de especializacion en el &rea odontoldgica?

R// Si, en prostodoncia y en odontologia cosmética.

16. ¢En qué fecha, como y donde comenzo operaciones su clinica odontolégica?
R// La clinica inicio operaciones en 1989 en Santa Tecla, luego en enero de 1996 nos
trasladamos aqui a San Miguel, desde entonces estamos ubicados en el mismo local,

sumando asi 24 afios de experiencia brindando servicios odontoldgicos.

17. ¢Cuales son las politicas que sirven para regular los precios de los servicios que
ofrece?
R/I Los precios estan basando en lo que cobra la competencia, la verdad, no he estimado

cuanto es lo me cuesta y cuanto es lo que gano al brindar los servicios.

18. ¢ Qué fechas tienen mayor o menor demanda de servicios odontol6gicos?
R// Los meses de enero, febrero, junio y diciembre, esto debido a que son fechas en las
que las personas que residen en el extranjero, visitan a sus familiares aqui en la ciudad, y

aprovechan para realizarse un tratamiento odontologico.

19. ¢ Esta la clinica dental afiliada a una Gremial Odontolégica?
R// No.
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20. ¢ Asiste a capacitaciones odontolégicas para brindar un mejor servicio a los
pacientes?

R// Si, constantemente.

21. ;Qué cree usted que le impide tener un mayor nimero de pacientes?

R// El alto nivel delincuencial que nos afecta a nivel nacional.

22. ¢Le gustaria dar a conocer sus servicios a través de las redes sociales o una
pagina web?
R// Si.

23. ¢Le gustaria ofrecer en universidades, centros educativos u otras instituciones
charlas sobre salud bucal?
R/ Si.

24. ¢En qué considera usted que se diferencia los servicios que brinda su clinica con
respecto a otras?

R// La calidad, las especializacion y la experiencia.

25. ¢ Cuanto estara dispuesto a pagar por publicidad?

R// Eso si no lo tengo presupuestado.

26. ¢ Conoce usted de uno a mas servicios odontoldgicos que brinden otras clinicas
que usted no brinde?
R// No.
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4.5. CUADRO RESUMEN DE INTERPRETACION DE DATOS.

CUADRO RESUMEN ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS (CUADRO 1 DE 3)

OBJETIVOS GERENTE CLIENTES CLIENTES COMPETENCIA
ACTUALES POTENCIALES

Determinar si los | La clinica dental, actualmente | Una mayoria de | Los clientes | Las clinicas

servicios que | atiende un promedio de 4 pacientes | los clientes | potenciales dentales ofrecen un

brinda la clinica | al dia cuyas edades oscilan entre los | actuales acuden a | consideran que el | surtido de servicios

odontoldgica tienen
los atributos
necesarios para
satisfacer a los
clientes

potenciales.

8 a 45 afos. Sus servicios mas

demandados son los rellenos
dentales, limpiezas dentales y las
endodoncias. Los meses en los que
hay una mayor demanda de servicios

son enero, febrero, junio y diciembre.

El doctor Garcia posee
especializaciones en las areas de
prostodoncia y odontologia
cosmética y asiste a capacitaciones
odontolégicas  constantemente, 'y
considera que lo que diferencia su

clinica con respecto a la competencia

la clinica para
curar
enfermedades
bucales, el servicio
que mas demandan
es de rellenos

dentales.

La mayoria de
estos indican tener
fidelidad a la
Clinica Dental
Gonzales debido a

la calidad de los

aspecto mas
importante para
seleccionar una
clinica

odontolégica es la
calidad de

servicios.

los
Visitan

las clinicas dentales

por prevenir
enfermedades
bucales.

Los Servicios

dentales con mayor

similares, es decir,
no existen clinicas
con servicios

exclusivos.

Los servicios con
mayor demanda son
los rellenos
dentales, las
extracciones
dentales, las
limpiezas dentales y
las  endodoncias.

Atienden en
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es la calidad de sus servicios y los
afios de experiencia que tiene. Logra
la fidelidad de sus clientes a través de
la amabilidad, puntualidad,

responsabilidad y honestidad.

servicios que

ofrece, sefialan
que la manera en
que esta fidelidad
se puede perder es
que se brindara un

trato inadecuado.

demanda son las

limpiezas dentales.

Para que un
odontélogo se gane
la fidelidad de los
clientes potenciales
debe

servicios de

ofrecer

calidad.

La mayoria visita
el odontdlogo al
menos una vez en

el afio.

promedio 5
pacientes al dia
cuyas edades
mayormente  son

pacientes entre 25 a

34 anos.

Una mayoria de sus
doctores poseen por
lo menos una

especializacion.
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CUADRO RESUMEN ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS (CUADRO 2 DE 3)

OBJETIVOS GERENTE CLIENTES CLIENTES COMPETENCIA
ACTUALES POTENCIALES
Crear politicas de | EI Dr. Garcia no ha | Los clientes actuales | EI aspecto més importante | Las clinicas dentales

precios y ofertas
para generar la
fidelidad en

pacientes.

los

estimado los costos de
los diversos servicios que
brinda, y basa sus precios
segun como los brinda la

competencia.

prefieren pagar por un
servicio que les garantice
calidad, por encima de
un servicio de precios

bajos.

para seleccionar una clinica
odontoldgica es que brinde
calidad en los servicios sin

importar el precio a pagar.

le apuestan méas a
brindar servicios de
calidad, por encima
de brindar servicios

de precios bajos.

Diagnosticar si la
actual  ubicacion
de la clinica es
estratégicamente

favorable para

incrementar el

ndmero de
pacientes que
solicitan sus
Servicios.

La Clinica Dental Garcia
estd ubicada en la 32

Avenida Norte, casa no.

1000, Barrio San
Francisco, de la ciudad
de San Miguel desde

1996, el Dr. Garcia no ha
identificado aspecto
favorables con respecto a

esta ubicacion

La mayoria de clientes

actuales ven como

ventaja de la actual
ubicacion geografica de
la clinica la cercania a su

lugar de habitacion.

Los clientes potenciales

consideran que lo mas

importante para la ubicacion

geogréafica de la clinica
odontologica es el facil
acceso vial y la

accesibilidad por medio del
transporte pablico
La mayoria desconoce la

ubicacion de la Clinica.

La

clinicas dentales, al

mayoria de

estar estas ubicadas en
el casco urbano,
consideran que la
ventaja de su
ubicacion geografica

es el facil acceso vial.
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CUADRO RESUMEN ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS (CUADRO 3 DE 3)

OBJETIVOS

GERENTE

CLIENTES
ACTUALES

CLIENTES
POTENCIALES

COMPETENCIA

Utilizar técnicas de
promocion y
publicidad que
coadyuven a un
reposicionamiento

favorable de la
clinica en la mente
de los pacientes

potenciales.

La clinica no posee un
plan de marketing, tiene
por nombre comercial
“Clinica Dental
Gonzales”, y por Slogan
“Sonrisas sanas todos
los dias™. No ofrece
ningun tipo de
promocion ni invierte en

publicidad.

Algunos clientes
actuales si han recibido
descuentos por parte del
Dr. Garcia, y de los que
visitan otras clinicas no
han recibido
promociones en estas.
Estos clientes ademas
prefieren los descuentos
por encima de otro tipo

de promocion.

La television influye
en la decision de
compra de los clientes
potenciales.

El nombre comercial
es muy importante
porque identifica una
clinica odontologica.
Los clientes han
recibido descuentos
en los precios de los
Servicios
odontoldgicos y les
gustaria seguir
recibiendo descuentos
en los precios de los

servicios.

Son pocas las clinicas
dentales que cuentan
con un plan de
marketing, la mayoria
posee un nombre
comercial y un buen
numero de ellas ofrecen
por lo menos un tipo de
promocién. La mayoria
de estas clinicas no
invierten en publicidad,
y las que si lo hacen
comUnmente lo hacen a
través de flyer o

revistas médicas.
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4.6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.6.1. Conclusiones.

En base a la informacion recopilada en la investigacion de campo, se puede concluir

que:

Tanto los clientes potenciales como los clientes actuales prefieren el atributo de
calidad en los servicios odontoldgicos. Ademas la competencia tambien compite
en base a calidad. El Dr. Garcia sefialo que se diferencia de la competencia por la
calidad de los servicios ademas de su vasta experiencia, si a esto le sumamos que
los clientes que le son fieles, es debido a la calidad de sus servicios, se puede
concluir que los servicios que la clinica brinda cumpliran las expectativas de los
clientes potenciales.

Tanto los clientes actuales como los potenciales prefieren pagar por un servicio
de calidad sin importar su precio. Ademas la competencia apuesta mas por
brindar calidad por encima de precios bajos. Por lo tanto el Dr. Garcia debe
cotizar sus precios no en base a ofrecer servicios baratos, sino en garantizar un
servicio de calidad.

La mayor parte de la competencia indica que la ventaja de su plaza es el facil
acceso vial. Para los clientes actuales lo importante de la plaza es la cercania al
lugar de habitacién, para los clientes potenciales es el facil acceso vial y la
accesibilidad a través del transporte publico, dos aspectos con los que la actual
ubicacion de la clinica cuenta, ya que frente a esta circulan los autobuses de la
ruta 88-B. Por lo que la plaza cumpliria las expectativas de los clientes
potenciales.
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La competencia ofrece ciertos tipos de promociones pero no muchas invierten en
publicidad. Lo que los clientes tanto potenciales y actuales prefieren como
promocion son los descuentos. Lo que la Clinica Dental Garcia necesita es
invertir en publicidad segun sus capacidades y crear un programa de
promociones ya que a pesar de que el Dr. Garcia dice no ofrecer, un sector de sus
clientes afirmo recibir descuentos.

4.6.2. Recomendaciones.

En base a la informacidn recopilada en la investigacion de campo, se puede recomendar

que:

Ademaés de ofrecer servicios de calidad, es necesario crearles a estos servicios un
valor agregado, que den una ventaja competitiva, este valor agregado puede ser
creado en base a servicios post ventas, asi como también ofreciendo facilidades
de pago y ofreciéndoles la oportunidad a los clientes de dar su opinion con
respecto a los servicios y todo lo correspondiente a la clinica odontoldgica y su

funciones a través de un buzén de sugerencias.

Es necesario crear una politica de precios ajustada a la situacion de la clinica
dental y no enfocada simplemente a lo que ofrece el mercado. Para ello es
necesario hacer una estimacion de costos y de esta manera conocer los costos en
los que se incurren al brindar cada uno de los servicios, determinando de esta
manera, que parte de los ingresos son para cubrir los costos y que parte de los

ingresos son utilidad.

La actual ubicacion de la clinica cumple con los atributos de facil acceso vial y
accesibilidad a través del transporte pablico, lo que se necesita es que un nimero

mayor de personas conozcan su ubicacién, esto se puede lograr colocando en el
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reverso de las tarjetas de presentacion una mini mapa donde se muestre la
ubicacion de la clinica, también ubicando sefializaciones en la carretera de la

Ruta Militar la cual es bastante transitada.

Otra recomendacion a tomar en cuenta es la creacion de una sala de juegos para
nifios en las instalaciones del local, esto puede servir para dos situaciones: nifios
que sean los pacientes, para mientras esperan su turno recrearse en la sala;
también puede servir en el caso de que un paciente lleve a su nifio y que este se

entretenga en la sala de juegos mientras el paciente es atendido.

Se debe de establecer un programa de promociones, ya sea ofreciendo
descuentos, articulos promocionales y paquetes odontoldgicos. También se
recomienda utilizar publicidad, si bien probablemente no se cuente con los
recursos para utilizar los medios de comunicaciéon tradicionales, se puede hacer
publicidad a través de medios mas econdmicos como brochures, o inclusive

utilizando la internet creando perfiles en las distintas redes sociales.
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5. PROPUESTA DE UN PLAN DE MERCADEO Y PUBLICIDAD
PARA LA CLINICA ODONTOLOGICA DEL DOCTOR ANGEL
SALVADOR GARCIA.

5.1. RESUMEN EJECUTIVO.

El disefio del plan de mercadeo y publicidad propuesto lograra que la clinica del

Dr. Angel Salvador Garcia cuente con una herramienta publicitaria que le servird como

referencia para aplicar realizar acciones en funcion del incremento de pacientes que
visiten la clinica estableciendo técnicas que innovadoras que utilizan la mezcla de

mercadotecnia para establecer estrategias.

Por otro lado, se analizan los factores internos como externos que puedan afectar el
posicionamiento de la clinica mediante una matriz de analisis FODA, que sirva para
enmarcar las fortalezas y debilidades de la clinica y tomar acciones para solventar dichas
debilidades aplicando estrategias correctivas y aprovechando al méximo las fortalezas de

la empresa.

También se crea la vision, mision y filosofia que se pretende establecer para tener
claro el rumbo estratégico hacia cual se quiere guiar a la clinica y estableciendo los
objetivos que se pretenden alcanzar al implementar todos los puntos de la propuesta,
realizando un estudio que servira como base para analizar la oferta y la demanda de
pacientes utilizando técnicas de proyeccidon que serviran como parametro para tomar

decisiones que vayan en mejora de la clinica.




Finalmente se proponen una serie de estrategias de mercadeo y publicidad siendo la
mezcla de mercadotecnia la herramienta base para la propuesta creando tacticas en
funcién a los servicios que la clinica ofrece , ademas de la variable precio que es
aprovechada en la propuesta, también se tomo en consideracion la variable plaza que es
de suma importancia para mejorar el posicionamiento de la clinica y por ultimo pero no
menos importante se establecen estrategias de promociones y publicidad que

contribuyen con los objetivos propuestos por la empresa todas las estrategias se ven

plasmadas en un plan publicitario que en el cual se describen y la forma de aplicacion de

estas asi como el presupuesto para implementarlas.




5.2. ANALISIS SOBRE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.

5.2.1. ANALISIS INTERNO.

Fortalezas

La Clinica Dental Garcia tiene por cirujano en funciones a su propietario, el Dr.

Angel Salvador Garcia, quien ofrece desde 1989 los servicios de salud bucal,

acumulando asi 24 afios de experiencia.

La clinica estd debidamente equipada con herramientas quirargicas de vanguardia,
necesarias para los diferentes procedimientos odontoldgicos, ademas de contar con un
aparato de rayos x dental, lo que genera un valor agregado con los que no todas las

clinicas dentales cuentan.

El Dr. Garcia ademas posee una especializacién en el area de prostodoncia,
obtenida en la Universidad Evangélica de El Salvador en el afio 1996, cuenta también
con una especializacion en el area de odontologia cosmética obtenida en la Universidad
de Utah en el afio 2000.

La Dr. Garcia ofrece una diversa gama de servicios odontoldgicos entre los cuales
se puede mencionar: Prostodoncia, periodoncia, endodoncia, odontopediatria, operatoria
y odontologia cosmeética.




Debilidades.

La clinica Dental Garcia no cuenta con un plan de marketing que ayude de manera
estructurada a definir lo objetivos comerciales a alcanzar en un determinado tiempo, por
lo tanto, no se tienen detalladas estrategias y acciones que ayuden a lograr los objetivos

previstos.

Una segunda debilidad es que el registro de pacientes no se lleva en equipo de
computo, solo se lleva un control de los expedientes de los pacientes de manera escrita,
lo que impide llevar un control méas preciso de los datos de los pacientes, ya que al
requerir informacién archivada de los pacientes, se debe de pasar por el tardo proceso de

buscar los expedientes uno por uno.

El Dr. Angel Salvador Garcia no ha estimado los costos en los que incurre al

momento de brindar los servicios odontoldgicos, sus precios actuales estan basados en
los precios a los que el resto del mercado los brinda, por lo que el Dr. Garcia desconoce
gue parte de sus ingresos corresponden a los costos y que parte a la utilidad que obtiene

de dichos servicios.

La Clinica Dental Garcia no cuenta con mision, visién ni objetivos por escrito, por

lo que no tiene definido un rumbo estratégico.




5.2.2. ANALISIS EXTERNO.

Oportunidades.

La Clinica Dental Garcia esta ubicada muy cerca a la “Ruta Militar”, la cual es una
de las vias de mayor transito en la ciudad de San Miguel, oportunidad que puede ser
aprovechada para promocionar e informar sobre la ubicacion de la clinica a través de

rotulos y/o banners.

Muchos de los pacientes potenciales probablemente no acuden a una clinica

odontolégica para solicitar sus servicios porque no tienen el poder adquisitivo suficiente

para pagar por estos, ofrecer facilidades de pago es una oportunidad que puede

beneficiar tanto a los pacientes con pocos recursos econdomicos como a Clinica Dental
Garcia, ya que, ofreciendo una modalidad de pago mas flexible, estas personas tendrian
acceso a los servicios odontoldgicos, ademas se incrementaria de manera potencial la

demanda de estos servicios.

Fomentar la salud bucal por medio de charlas impartidas en diferentes instituciones
educativas o laborales es una manera de concientizar a las personas sobre su
importancia. Ademas con la imparticion de dichas charlas se puede aprovechar darle

publicidad a la clinica dental.

Se puede hacer uso de las diferentes herramientas de marketing para darle

publicidad a la clinica dental, ya que una clinica dental no es diferente de cualquier otro
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tipo de empresa, dichas herramientas pueden ser también aplicadas para las empresas
dedicadas a brindar servicios de salud bucal.

Amenazas.

La competencia directa contra las otras clinicas dentales siempre sera una fuerte
amenaza, puesto que, al brindar los mismos servicios, se vuelven una opcion mas para
los clientes potenciales, reduciendo asi las posibilidades de que estos soliciten los
servicios de la Clinica Dental Garcia.

La crisis econdmica que afronta el pais, las diferentes politicas que puedan afectar a
la empresa privada, asi como la inseguridad social, son fuertes amenazas que perturban

al pais entero, y por lo tanto, también pueden a la Clinica.

El alto nivel de competencia genera una mayor competitividad en los servicios

odontoldgicos, los demandantes de los servicios odontoldgicos acuden a las clinicas que

brinden una mayor calidad en dichos servicios.

Los actuales estudiantes en formacion de la profesion de la odontologia representan
futuros nuevos competidores, mas competidores representan mayor oferta de servicios,

lo que conlleva a una menor demanda de servicios.




5.2.3. CUADRO RESUMEN FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

24 afnos de experiencia
ofreciendo los servicios
de odontologia.
Disponibilidad de
equipo de vanguardia
para  ofrecer los
servicios
odontoldgicos.
Especializaciones  en
las areas de
prostodoncia y

odontologia cosmética.

Amplitud en la

diversidad de servicios
odontoldgicos que se

ofrecen

Cercania a una de las
calles de mayor
transito en la ciudad.
Ofrecer opciones de
pago, de acuerdo a la
capacidad econdmica
de los pacientes.
Fomentar la cultura
de la salud bucal en
diferentes
instituciones.

Utilizar herramientas
de marketing para
aumentar la demanda

de servicios.

Falta de aplicacion de
estrategias de
marketing para ofrecer
los servicios
odontolégicos.

No se cuenta con
equipo tecnoldgico
para registrar los datos
de los pacientes.

Se desconocen los
costos en los que se
incurren al brindar los
diferentes servicios.

No se cuenta con
misién,  vision y
objetivos establecidos

por escrito.

Competencia
directa de las demas
clinicas dentales.
Inestabilidad
econémica, politica
y social del pais.
Exigencia cada vez
mayor en la calidad
de los servicios por
parte de los
pacientes.

El incremento de la
competencia debido
al surgimiento de
nuevos
profesionales de la

cirugia dental.




5.3. MISION, VISION, FILOSOFIA DE LA EMPRESA PROPUESTA.

5.3.1. MISION PROPUESTA.

Somos una clinica especializada en servicios odontoldgicos de calidad vy

vanguardia, que mediante la atencion y los servicios de calidad ofrecidos

satisfacemos las necesidades y generamos la confianza de nuestros clientes.

5.3.2. VISION PROPUESTA.

Posicionarse como la primera opcidn en servicios odontolégicos en la mente de

los pacientes de la ciudad de San Miguel.

5.3.3. FILOSOFIA DE LA EMPRESA PROPUESTA.

[ <+ Brindar Una Atencién Esmerada Y De Altisima Calidad Respetando \‘

Los Estandares Odontoldgicos De Vanguardia, Con El Fin De Lograr

Su Satisfaccion Total.

4+ Sumamos Esfuerzos Con La Finalidad De Servirle Con Calidad Para

Que Nuestros Clientes Tengan La Certeza Somos La Mejor Clinica

K Odontolégica En La Zona Oriental. J




5.3.4. VALORES PROPUESTOS A LA EMPRESA.

D 4+ Responsabilidad D <+ Actitud de servicio

+ Honestidad 4+ Confianza

4+ Respeto <+ Calidad
+ Puntualidad #+ Amabilidad
_/ \_/

5.4. FORMULACION DE OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.

5.4.1. OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA.

Contribuir con un plan de mercadeo y publicidad para incrementar la afluencia de
pacientes en la clinica odontolégica SALVADENT

5.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA.

Aplicar herramientas que generen valor agregado a los servicios odontol6gicos

que brinda la Clinica Dental Garcia.

Brindar a la clinica odontoldgica una politica general de precios para tener un

mayor control financiero.

Utilizar la ubicacion de la clinica como ventaja competitiva, ademas de equiparla
con un espacio de entretenimiento infantil.

Facilitar herramientas de mercadeo y publicidad que puedan ayudar

a incrementar la afluencia de pacientes.




5.5. ANALISIS DE LA DEMANDA Y OFERTA.

5.5.1 Analisis de la demanda.

Tomando en consideracion el nimero de pacientes que visitan a diario la clinica se
establecen parametros de analisis segln la experiencia que posee el doctor Garcia en
cuanto al nimero de pacientes que frecuentan la clinica, tomando como base un nimero
de tres a cuatro personas diariamente entre lunes a viernes , y los sabados una o dos
personas atendidas por citas previas , se realiza un aproximado de pacientes por mes
viendo asi un incremento de estos en temporadas de vacaciones durante los mese de

abril y agosto respectivamente.

5.5.1.1 Célculo de minimos cuadrados para proyecciones de la demanda de

pacientes.

Considerando situaciones futuras y tomando en consideracion los datos obtenidos
mediante la entrevista realizada al propietario de la clinica se presenta a continuacién un
pronostico de la demanda de pacientes que se espera visiten la clinica en los préximos
meses, debido a la situacién variable del nimero de clientes que visita la clinica se toma
como referencia esta técnica es por ello que se aplica el método de minimos cuadrados

para realizar dicha proyeccion.

Afio. 2013

MESES. Abril. | Mayo.

NO. DE PACIENTES| 70 72




Proyeccidn de octubre.

NUmero. NUmero de

(x) . pacientes (y)

1 70

72

73

75

80

Férmulas:

(1) Yy=na+ b} x. 370 = Sa. + 15b.(-3)

(2) Y xy= ay x+b) x> 1133 = 15a. + 55b.

-1110 = -15a. —45b.

1133 = 15a. + 55b.

23=10b b=23/10=2.3.

Sustituyendo b en (1): 370 = b5a. + 15(2.3).
370 = 5a. + 34.5.

370-34.5 = 5a. 335.5 = 5a.

a=335.5/5=67.1.




Y=a+bx =67.1+2.3(x) namero de pacientes proyectados por meses.

Septiembre. X=6 Y=67.1+2.3(6) 80.9= 81 paciente.

Octubre. X=7 Y=67.1+2.3(7) 83. pacientes.

Noviembre. X=8 Y=67.1+2.3(8) 85.5= 86 paciente.

Diciembre. X=9 Y=67.1+2.3(9) 87.8= 88 paciente.

5.5.2 Analisis de la oferta.

Se ha logrado identificar otras 45 clinicas odontologicas en la ciudad de San
Miguel, lo que representa a otros 45 entes ofreciendo el mismo tipo de servicio en la

ciudad.

El mercado en el que estas clinicas se desenvuelven se caracteriza por ser de oferta
competitiva o de mercado libre, que consiste en que los productores o prestadores de
servicios se encuentran en circunstancias de libre competencia, sobre todo debido a que
son tal cantidad de productores o prestadores del mismo articulo o servicio, que la
participacién en el mercado se determina por la calidad, el precio y el servicio que se

ofrecen al consumidor. Ningun productor o prestador del servicio domina el mercado.

5.5.3. Segmentacion.

La investigacion se ha determinado demograficamente; analizando las distintas
variables implicitas dando como resultado que la mayor parte de las personas que
necesitan los servicios odontoldgicos tanto preventivos como curativos, son de la zona

urbana y de sexo femenino, se busca también llegar hacia un mercado de nifios cuyas
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edades oscilan entre 4 a 10 afios de edad tanto femeninos como masculinos que residan
en la ciudad de san miguel.

También se analizan variables geogréaficas como psicograficas, estableciendo
parametros que constituyen a la zona oriental y especificamente la ciudad de san miguel
en el area urbana como el nicho de mercado hacia cual va dirigida la aplicacién de la
propuesta asi también los diversos factores que llevan a los usuarios de los servicios
odontoldgicos a elegir los distintos tipos de odontologias tales como preventiva, curativa

y cosmética.

5.5.4. Posicionamiento.

Siendo la principal caracteristica de la clinica la experiencia de su propietario y la
calidad en los servicios que se ofrecen se define como la principal ventaja a la hora de

posicionar los servicios ofrecidos en el mercado de las clinicas odontoldgicas.

Habiendo identificado el segmento de mercado hacia cual espera posicionarse la

clinica siendo su principal apuesta explotar al maximo la experiencia del Dr. Garcia en

cuanto a conocimiento adquirido se establece una estrategia de reposicionamiento la cual
busca incrementar el nimero de pacientes que visitan la clinica mediante las diversas

técnicas publicitarias propuestas.




5.6. DISENO DE ESTRATEGIAS
DE MERCADEO Y PUBLICIDAD.




5.6.1. CREACION DE VALOR AGREGADO A LOS SERVICOS QUE
BRINDA LA CLINICA DENTAL DEL DOCTOR GARCIA.




CREACION DE UNA BASE DE DATOS.

Descripcion.

Una base de datos es "sistema de informacion™ en la cual se pueden almacenar

datos de manera estructurada, con la menor redundancia posible.

Objetivo.

Proporcionar al o los usuarios el acceso a datos de los pacientes que soliciten los

servicios de la clinica odontol6gica mediante un previo registro.

Aplicacion.

- La secretaria serd la encargada de llenar la ficha médica de cada paciente y
agregar a la base de datos del ordenador. Dichos datos deberan ser adquiridos por
medio de un documento de identidad del paciente para evitar falsedad en los

datos.

- Actualizar la base de datos los pacientes que no hayan sido registrados

previamente en la ficha médica.

Crear categorias para identificar a los clientes segun la antigiedad de solicitar los
servicios en la clinica dental. (Podria realizarse por medio de colores por cada

categoria).




BASE DE DATOS CLINICA - Microsoft Exce — (O

CLINICA INTEGRAL ODONTOLOGICA
"SALVADENT" s

DATOS DEL PACIENTE L

NOMERE DEL PACIENTE:
FECHA DE NACIMIENTO:
EDAD:

DIRECCION:

DOCUMENTO DE IDENTIDA
TELEFONOD:

PROFESION U OFICIO:
CORRED ELECTRONICO:

CONTROL DE (ITAS:

1) FECHA ¥ HORA DIA ]3] DEL 20 ALAS :

2) FECHA Y HORA DI& 3 DEL 20 ALAS ;

3) FECHA ¥ HORA DIA DOE DEL 20 ALAS :

TRATAMIENTOS REALIZADOS:

DESCRIFPCION DEL TRATAMIENTO

1 » ¥ NOMBRE DEL PACIENTE -~ JUAN PEF{EEE 4|

Nota. La base de datos puede realizarse de no disponer de recursos econémicos, en un

libro personalizado, con el fin de registrar los datos importantes de cada paciente.




PLAN PARA EL FINANCIAMIENTO DE LOS SERVICIOS
ODONTOLOGICOS.

Descripcion.

El financiamiento de los servicios dentales consiste en proveer al paciente pagos a
plazo con el fin de brindar facilidades de pago en algunos tratamientos que por su

naturaleza son de alto costo.

Objetivo.

Proporcionar a los clientes del doctor Garcia planes de financiamiento con el

propdsito que puedan adquirir los servicios con facilidades de pago.

Aplicacion.

Revisar la base de datos y con ello verificar el historial del paciente en la clinica

Regirse por medio de las politicas de financiamiento para seleccionar al paciente

beneficiario de este servicio.

Firmar contrato de financiamiento y/o pagarés.

A cada paciente se le abrira cuenta de crédito




POLITICAS PARA EL FINANCIAMIENTO DE LOS SERVICIOS MEDICOS.

» Ser cliente de la clinica dental.
> Estar registrado en la base de datos de la clinica dental.
El Doctor evaluara la situacion clinica del paciente.

Se brindara financiamiento para tratamientos de largo plazo.

No se brindaran descuentos en servicios solicitados para financiamiento

CONDICIONES Y RESTRICCIONES.

Se brindara financiamiento para tratamientos con valor minimo de $200.00
maximo $500.00

Se brindara financiamiento exclusivamente para un servicio a la vez.

El paciente no debe abandonar el tratamiento médico que se le esté
proporcionando.

Estipular las formas y plazos de pago. (Segun tratamiento).

Si el paciente incurre en retrasos en los pagos se aplicara un 10% en concepto de
cargo por mora.

En caso que el paciente no solvente su deuda, el Doctor podra recurrir a las
instancias legales correspondientes.




AFILIACION A UNA ADMINISTRADORA DE TERMINAL POS.

Descripcion.

La terminal electrénica de punto de venta es una terminal de computador (P.O.S.)
instalada en el establecimiento afiliado, la cual esta comunicada al computador central
de Credomatic via telefonica. Es una lectora de tarjetas que identifica la tarjeta por la

informacion de la cinta magnética.

El establecimiento donde se estd realizando el consumo digita el monto de la
compra que desea realizar; después de hacer las verificaciones indicadas, la terminal
indica si la compra ha sido autorizada o denegada. Esto se hace automaticamente y la

Unica intervencion humana se realiza en el establecimiento.

Objetivo.

Incrementar el volumen de ventas, mejorando la competitividad de su empresa y

reduciendo costos por administracion de efectivo mitigando riesgos de fraude o robo.

Aplicacién.

El Doctor debera afiliarse a una administradora de tarjetas de crédito. Por medio del
cumplimiento de los requisitos establecidos para la afiliacion.




[@ Pasos para la afiliacion
al P.O.S.

Requisitos de afiliacion para Persona Natural\
« Presentar Contrato y solicitud debidamente firmada.

g « Fotocopia de DUl y NIT.

2 A  Fotocopia de Tarjeta de IVA.

« Fotocopia de recibo de agua, luz 6 teléfono de su residencia
— y del Comercio cual se instalara el POS.

J

Pasos para ejecutar las transacciones \
« Presione la tecla "Reset"

Deslice la tarjeta por la ranura
Ingrese los Gltimos 4 digitos de la tarjeta.

Digite el monto de la compra con dos decimales

—~———

%= -} Presione la tecla "Enter" para que el sistema envie la
) informacion al centro de computo de Credomatic y dé una
respuesta de aprobada, denegada o si dicha consulta se
debe realizar verbalmente.

« Cuando la transaccion es aprobada, la terminal emite un
voucher electrdnico para ser firmado por el cliente.

—




PROGRAMA DE GARANTIA DE SERVICIOS
ODONTOLOGICOS.

Descripcion.

La garantia es un compromiso temporal que otorga un prestatario de servicios, por
el cual se obliga a reparar de manera gratuita, en caso de averia, aquello que se ofrece
.De esta manera, la garantia intenta brindar una mayor seguridad al comprador
afianzando lo estipulado; ademas de tratarse de algo (simbdlico o concreto) ya que

protege y asegura una determinada adquisicion.

Objetivo.

Brindar a los clientes un respaldo de responsabilidad y calidad en los servicios que

adquieren en la clinica del Dr. Garcia

Aplicacion.

Al realizar cualquier tratamiento dental el médico deberad explicar al paciente

todas las recomendaciones a seguir para evitar un mal uso del servicio.

El médico seré el encargado de verificar el motivo de la falla del tratamiento.

Se brindara garantia en caso de errores cometidos por el médico, al brindar el

servicio.

Los servicios gozaran de garantia conforme a periodos de tiempo.

El doctor no se hace responsable de tratamientos fallidos en caso de negligencia

del paciente.



http://definicion.de/seguridad

TABLA DE REFERENCIA DE GARANTIAS

Tipo de servicio Tiempo de garantia Condiciones de garantia

Rellenos dentales 3 meses Desprendimiento de la pieza

Protesis completas Piezas mal colocadas o

Protesis parciales elaboradas

Coronas dentales

Blanqueamientos Color no especificado en el

tratamiento

Ortodoncias 6 meses Error del médico al realizar

Endodoncias 6 meses el procedimiento

CONDICIONES Y RESTRICCIONES DE LA GARANTIA.

Se verificara si aplica garantia conforme la vigencia de ésta.

No seguir instrucciones postoperatorias y controles clinicos indicados por el

Odontdlogo tratante, lo excluye de la garantia.

La presencia de otras enfermedades que afecten la evolucion y/o el pronostico del

tratamiento dental, no cubren la garantia.

El dafo atribuible a terceros, traumatismos, deficiente uso o uso inadecuado, mal

cuidado, fracturas por caidas excluye la garantia.

La pérdida de los elementos protésicos v ortodéncicos restrinae la garantia.




ESTRATEGIAS POST VENTA DE SERVICIOS
ODONTOLOGICOS.

Descripcion.

Consiste en todos aquellos esfuerzos que se realizan después de la venta para
satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida. Una venta

no concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente satisfecho.

Objetivo.

Mantener siempre al cliente completamente satisfecho y a la vez que sienta que es

muy importante y tomado en cuenta por el médico.

Aplicacion.

- Se llevara un control de los datos generales e historial clinico de los pacientes

por medio de la base de datos.

La secretaria sera la encargada de realizar Ilamadas telefdnicas a los pacientes ya

sea por recordatorio de citas o por ser el cumpleafiero del dia.

Se ofreceran promociones por acudir a citas odontolégicas, el dia del cumpleafios

de cada paciente.




» Estrategia de recordatorio de citas.

Dentro del stress y agitacion del trabajo que afrentan las personas diariamente
descuidan una parte importante de sus vidas, lo que es especificamente la salud bucal.
Por lo que, olvidan muchas veces acudir a las citas médicas

pendientes.

3 Q; < \') = -
Para ello se desarrolla la estrategia del servicio de recordatorio de citas médicas,

Esta estrategia estara basada en realizar Ilamadas a los pacientes con dos dias hébiles de
anticipacion a la fecha establecida para la consulta odontolégica.

» Estrategia el cumpleafiero del dia.

Esta estrategia motivacional estd basada en llamar telefonicamente al paciente un
dia antes a la fecha de su cumpleafios primeramente para felicitarle por su natalicio y

posteriormente ofrecerle cierta “promocion especial” ya sea un descuento o un servicio

odontolégico gratis, para que pueda beneficiarse el dia de su cumpleafios

o - -
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IMPLEMENTACION DE UN BUZON DE SUGERENCIAS.

Descripcion.

Es un mecanismo que facilita a los pacientes la presentacion por escrito de una

sugerencia o queja.

Objetivo.

Conocer las opiniones que los pacientes poseen de la clinica odontoldgica, con el fin de

mejorar los servicios.

Aplicacion.

- Se adquirira un buzén de sugerencias, el cual se ubicara en una zona visible de la

clinica; es decir, en la sala de espera sobre el escritorio de la Secretaria.

El doctor o la secretaria seran los encargados de ofrecer a los pacientes el
formato de la tarjeta de sugerencias donde evaluaran y tendran la libertad de

escribir lo que consideran debe mejorar la clinica odontoldgica.

Al final de cada semana se revisara el buzon para verificar los comentarios u

opiniones de los pacientes.




Formato de tarjeta de sugerencias

BUZON DE SUGERENCIAS

“Mejorando cada dia para servirle mejor, como usted lo merece”

Género: Femenino Masculino Edad:

Cuéntenos de su experiencia en esta visita.

EVALUACION  NECESITAMOS MEJORAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
SERVICIOS

ATENCION

AMABILIDAD

PUNTUALIDAD

CALIDAD

HIGIENE

PRECIO

PROMOCIONES

IMAGEN DE LOCAL

SUGERENCIAS O COMENTARIOS

BUZON DE SUGERENCIAS

OSALYADENT




5.6.2. CREACION DE UNA POLITICA DE PRECIOS EN BASE A

ESTIMACION DE COSTOS.




Politica de precios en base a estimacion de costos

Descripcion.

Establecer los precios a los cuales los servicios que brinda la clinica odontoldgica lleven
consigo la obtencion de beneficios para la empresa, ofreciendo al mismo tiempo un

precio justo por dichos servicios.

Objetivo.

Proporcionar a la clinica odontolégica la informacion con respecto a los costos en los
que incurre al proporcionar los servicios odontoldgicos basicos, y asignarles un

porcentaje de utilidad.

Aplicacion.

- Estimar los costos en los que se incurren al brindar los servicios odontoldgicos

bésicos.

- Asignarles un porcentaje de utilidad a los costos para determinar un precio

sugerido.




Calculo de costos necesarios para las operaciones de la clinica.

A continuacion, se hace una estimacion de los diversos costos que son necesarios para
llevar a cabo las labores de la clinica, estos son los costos que implican un desembolso
mensual. Para poder asignar estos costos a cada uno de los diferentes servicios, se
estimara el costo que implica por hora y agregarlo segun el tiempo necesario para cada

procedimiento.

Costo al dia=
Costo cada hora=
costo al mes / 5
) costo al dia/ 8
Concepto Costo al mes 25 dias
horas laborales
laborales al o
diarias
mes

Servicio de Energia Eléctrica 120.00 4.80 0.60

Servicio de agua potable 10.00 4.00 0.05

Impuestos municipales 10.00 4.00 0.05

Salario de cirujano dental 500.00 20.00 2.50

Salario de asistente odontoldgico 233.10 9.32 1.17

Salario de secretaria 233.10 9.32 1.17

Nota: Los costos de los servicios de energia eléctrica y agua potable varian cada mes.
Los valores que se le asignaron corresponden al promedio estimado de las tarifas

mensuales.




Estimacion de costos de limpieza dental.

CONCEPTO COSTOS

Material Directo del Servicio

Pasta profilaxis

Mano de Obra Directa del Servicio

Cirujano dental

Asistente odontoldgico

Costos Indirectos del Servicio

Material Indirecto

Guantes

Mascarilla

Vaso desechable

Babero

Papel toalla

Eyector

Servilletas

Copa hule

Hilo dental

Mano de Obra Indirecta

Secretaria

Otros costos indirectos

Servicio de energia eléctrica

Servicio de agua potable

Impuestos municipales

COSTO TOTAL

UTILIDAD (30%)

PRECIO SUGERIDO




Estimacién de costos de extracciones.

CONCEPTO COSTOS

Material Directo del Servicio

Hilo de sutura

Mano de Obra Directa del Servicio

Cirujano dental

Asistente odontolégico

Costos Indirectos del Servicio

Material Indirecto

Guantes

Mascarilla

Vaso desechable

Babero

Papel toalla

Eyector

Servilletas

Anestesia

Solucién salina

Gasas

Bisturi

Mano de Obra Indirecta

Secretaria

Otros costos indirectos

Servicio de energia eléctrica

Servicio de agua potable

Impuestos municipales

COSTO TOTAL

UTILIDAD (30%)

PRECIO SUGERIDO




Estimacién de costos de rellenos dentales.

CONCEPTO COSTOS

Material Directo del Servicio

Resina desechable

Base cemento

Mano de Obra Directa del Servicio

Cirujano dental

Asistente odontolégico

Costos Indirectos del Servicio

Material Indirecto

Guantes

Mascarilla

Vaso desechable

Babero

Papel toalla

Eyector

Servilletas

Anestesia

Mala

©“ |P | |B (& | (&8 | (&

Banda matriz

Cufia

Rodetes

Copa hule

Oxido Pomex

Dique

Papel articular

Mano de Obra Indirecta

Secretaria

Otros costos indirectos

Servicio de energia eléctrica

Servicio de agua potable

Impuestos municipales

COSTO TOTAL

UTILIDAD (30%)

PRECIO SUGERIDO




Estimacién de costos de coronas.

CONCEPTO COSTOS

Material Directo del Servicio

Corona porcelana

Acrilico

Cemento

Mano de Obra Directa del Servicio

Cirujano dental

Asistente odontoldgico

Costos Indirectos del Servicio

Material Indirecto

Guantes

Mascarilla

Vaso desechable

Babero

Papel toalla

Eyector

Servilletas

Anestesia

©# | (&H (B (B | BB P

Imp. Prou.

Imp. Lab.

Yeso calcinado

Yeso piedra

Oxido Pomex

Mano de Obra Indirecta

Otros costos indirectos

Servicio de energia eléctrica

Servicio de agua potable

Impuestos municipales

COSTO TOTAL

UTILIDAD (30%)

PRECIO SUGERIDO




5.6.3. SUGERENCIAS ESTRATEGICAS PARA EL LOCAL DE LA

CLINICA ODONTOLOGICA.




CROQUIS DE UBICACION GEOGRAFICA DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA.

Descripcion.

El croquis hace referencia a un disefio hecho sin detalles ni grandes precisiones. Por lo

general se trata de un dibujo o de un esquema que se realiza a simple vista

Objetivo.

Brindarles a los pacientes una guia para la ubicacion geografica de la clinica

Aplicacion.

- Se disefiara una tarjeta de presentacion.

- Los croquis de la clinica se colocaran en la parte posterior de las tarjetas de
presentacion, en las que se detallaran las rutas de autobuses que se dirigen hacia
la clinica, asimismo se enfocardn algunos puntos estratégicos para la correcta

ubicacion




Tarjeta de Presentacion Frente

CLINICA INTEGRAL ODONTOLOGICA
SALVADENT
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ELABORACION DE UNA SALA DE JUEGOS.

Descripcion.

Una sala de juegos es un area recreativa para nifios que contempla la incorporacion de

diversos elementos infantiles dentro del espacio fisico del local.

Objetivo.

Crear un ambiente de relajacion para los/as nifios/as en el local de la clinica.

Aplicacion.

La sala de juegos se realizara con el propdsito que los infantes que visiten la
clinica dental se sientan en un ambiente agradable, que el temor infundido por

visitar un odontélogo disminuya al divertirse con la sala de juegos.

La sala de juegos se colocara en la sala de espera de la clinica dental, se contara

con juguetes, sillitas, mesitas, y decoracion infantil.




Muebles para la sala de juegos.

G
)

1)

I

Juegos infantiles




Decoracion del local




5.6.4. PLAN DE PROMOCION Y PUBLICIDAD.




Imagen comercial

Descripcion.

Utilizar un nombre comercial que se logre posicionar en la mente de los clientes
actuales de la clinica articulado con las iniciales del nombre del propietario con la
especialidad odontolégica SALVADENT.

Objetivo.

Proporcionar a la clinica de una estrategia de publicidad que sirva para la féacil

identificacion de la misma y ayude a posicionarse mejor en el mercado.

Aplicacion.

La creacion de un nombre comercial que sirva como referente para la clinica y ayude a
posicionarse en la mente de sus clientes realizado por un consenso grupal, consta en

articular las palabras Salvador y dentista creando asi SALVADENT.

Generar un rétulo que identifique a la empresa realizando todas las acciones legales en
el registro de marca pertinente tramites realizados por un contador y disefiador gréafico
en la elaboracion e instalacion del rotulo con el nombre comercial identificado al final

por un slogan que enmarque todas la capacidades de la clinica.




e Nombre Comercial:

Clinica Integral Odontologica

“SALVADENT”

e Slogan:

Sonrisa sana todos los dias ...

e Logotipo:

Al ‘]L{_

Y

y 4 2
‘ SON \ASANA TODOS LOS DI&S




ROTULO PARA LA CLINICA DENTAL

CLINICA ODONTOLOGICA INTEGRAL

“SALVADENT” ..

FONRISA SANA TODOSE LOS DT

. ANGEL SALVADOR G

CIRUJANC DENTAL - ESPECIALISTA EN
PROSTODONCIA Y ODONTOLOGIA COSMETICA

v
ODOMNTOLOGIA INFANTIL “”5"@

EMNMDODORMNCIAS o
EXTRACCIOMES DEMTALES SERVICIOS 100% CARANTIZADNS

COROMAS, PUENTES.

PROTESIS FIJAS ¥ COMPLETAS
LIMPIEZAS DEMTALES
RELLEMNOS DERNTALES
ODOMNTOLOGIiA COSMETICA
CIRUGIA ORAL & MAXILOFACIAL

ATEMNCIOMN DE LUMES A SABADO
DE 8:00 A.M. A 5:00 P.M.

EMERGEMNCIAS LAS 24 HORAS

Teléfono: 266 | -1 387 / 72826129

E- mail: salvadent@grnail.com

LR R K SR R 3R K % J

*FINANCIAMIENTO DISPONIBELE

Ubicacion del rotulo o banner en la carretera Ruta Militar, San Miguel.
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CREACION DE PERFILES EN REDES SOCIALES.

Descripcion.

Utilizar la tecnologia como herramienta de publicidad para la clinica mediante
estrategias de internet usando perfiles de redes sociales mas comunes y utilizadas por los

clientes de la clinica.

Objetivo.

Socializar informacion de la clinica mediante promociones y regalos que sean

publicados en los perfiles sociales de Twiter y Facebook.

Aplicacion.

Se creara un perfil en facebook donde se publicaran recomendaciones referentes a
cuidados dentales, promociones, descuentos ofrecidos por la clinica y sus respectivas

restricciones de manera periddica asi como saludos a clientes frecuentes en cumpleafios.

Creacion de un perfil de twiter en el cual se daran a conocer fechas y datos importantes
en la odontologia asi como temas de interés para usuario de la clinica se dara respuesta a
inquietudes de clientes de la clinica con respecto a los servicios que se ofrecen,

Los perfiles seran administrados por el propietario de la clinica.
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PAQUETES PROMOCIONALES.

Descripcion.

Brindar paquetes promocionales a clientes de la clinica segun su edad, facilitando la
obtencion de un servicio dental mas otro por el mismo precio o agregando promociones

en visitas futuras a la clinica.

Objetivo.

Incentivar a los clientes de la clinica a la obtencién de servicios mediante los paquetes

de promociones que se ofrezcan.

Aplicacion.

El doctor se encargara de hacer combinaciones de servicios dentales para formar

paquetes odontolégicos.

Se crearan paquetes odontoldgicos para diferentes edades y necesidades

Se haréd publicidad de los paquetes odontologicos por medio de las redes sociales
(Facebook) y ademas se daran a conocer a los clientes por medio de llamadas telefénicas




Paguetes
Odontoldgicos
Familiar

Consulta odontolégica de
diagndstico que incluye:

Tratamientos Preventivos.
4 Examen clinico (2 adultos, 2

4 Limpiezas dentales (2 adultos, nifios).
2 nifios).

6 Rellenos Dentales {4 adultos,
2 nifios).

4 Extracciones (2 adultos, 4
nifios)

3 Consultas de Emergencia.

CLINCA COONTOLORIC A IV TEAEAL

B OSHLVYADENT

Panuetes
Individuales
Adultos

*Consulta odontoldgica de
diagndstico que incluye:

Examen clinico.

Toma de 2 radiografias
*Tratamientos preventivos: entrarles.

LA GO A T TERRAL

WSELYADENT

2 limpiezas dentales al afio,
Incluyendo eliminacion de sarro y
profilaxis.

2 aplicacicnes de fldor al afio.

2 Rellenos dentales

2 consultas por emergencia




Paquetes
Ahorra Odontoldgicos

hastaun E -
30% Infantil

Consulta odontolégica de
diagndstico que incluye:
Examen clinica.
Toma de dos radiografias interdental.

Tratamientos Preventivos.
2 Limpiezas dentales.

3 Rellenos Dentales
3 Extracciones

2 Consultas de Emergencia.

Teléfono: 2661-1387

Pauuetes
S\ Odontolégicos
Basicos Adultos

Limpieza Dental + |
Blanqueamiento

. I
%2 en Extracciones
2da. Extraccién I

A Mitad de Precio

- - v —~ AT
e ENT Teléfono: 2661-1387




TARJETA DE CLIENTE FRECUENTE.

Descripcion.

La tarjeta de cliente frecuente busca mantener activo a un cliente consumiendo los

productos o servicios de forma continua.

Objetivo.

Fidelizar clientes por medio de la visita frecuente a la clinica

Aplicacion.

La secretaria llevara un control de asignacion de tarjeta de cliente frecuente.

Se asignara una tarjeta por paciente, la cual serd intransferible. La tarjeta debera

Ilevar los datos del paciente.

Funcionard como un control de asistencia a consultas odontolégicas, el paciente
tendrd derecho a un sello por cada consulta realizada, al acumular seis sellos
tendré derecho a una promocion odontoldgica (vigente al momento de reclamar

su premio) por ser cliente frecuente.




Tarjeta de cliente frecuente frente

CLINICA INTEGR AL ODONTOLOGIC A
E ALY ADNENT

st TARIETHA DE PACIENTE FRECUENTE
BSHLYADENT

MOMBRE DELPACIENTE:
EDA D rad. Ex PECIENT B

CATOS PERSOMNALES

DIR BOCICR
TELERO RO : _ DORRED ELECTRON KCO;

DONTRO CEWE T

(D, WSRO AL AEIE R GO OOR LR

Tarjeta de cliente frecuente reverso

CONTROL DE CITAS MEDICAS

SRR TR

SkLV EDEHT FECHA HORA

L TR

Teléfono: 266 1- 1387 f 7288-6129
Corren: zaladent@email .com




ARTICULOS PROMOCIONALES.

Descripcion.

Un articulo promocional es un producto adquirido por un establecimiento con el fin de

obsequiarlo a cada cliente por cada compra realizada a la empresa.

Objetivo:

Motivar y a la vez gratificar a los pacientes, por la fidelidad mostrada hacia la clinica

Aplicacion.

- La secretaria serd la encargada de realizar cotizaciones de articulos

promocionales diversos.

Se adquiriran articulos promocionales para diversas categorias de pacientes ya

sea nifios o adultos (hombres o mujeres).

El articulo promocional se obsequiara al paciente al finalizar la consulta

odontoldgica.




Articulos; Promocionales; para Adultos

e

Llaveros con hilo
dental
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Cepillos dentales . . .
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CONVENIOS EMPRESARIALES.

Descripcion.

Los convenios empresariales consisten en crear alianzas con las instituciones tanto
publicas como privadas para realizar campafias de Salud bucal en beneficio de la

poblacion involucrada.

Objetivo.

Crear alianzas con las instituciones educativas tanto pablicas como privadas y empresa

privada con el fin promocionar la Clinica dental.

Aplicacion.

- Programar campafias de salud bucal para centros educativos y empresas privadas

y/o publicas.

Se elaborard un documento el cual serd dirigido a la maxima autoridad de la
institucion a visitar, en el cual se daran a conocer de los servicios y promociones

a implementar en la visita a la institucion.

Se pedira patrocinio de articulos promocionales odontoldgicos a empresas de

prestigio, con el fin de incentivar a los participantes.




Convenios Empresariales

CLINICA
INTEGRAL
ODONTOLOGI
CA
SALVADENT

INSTITUCIONES:

-EDUCATIVAS
PRIVADAS O
PUBLICAS

- EMPRESA
PRIVADA

PROVEEDORES
DE PRODUCTOS
DENTALES

Desarrollo de la campafia de salud bucal.

N INTRODUCCION.

ePara realizar la campanfa de salud bucal sera necesario primeramente,
hablar un tema especifico dando a conocer algunos aspectos
importantes sobre la odontologia.

PUBLICIDAD.

ePosterior a la charla, hacer invitacion a los personas participantes del
evento, a visitar el consultorio dental. Repartir broshure, tarjetas de
presentacion y obsequiar articulos promocionales.

“2 PRESTACION DE SERVICIOS.

> ~ *Luego, invitar a los participantes a pasar al kiosco dental a realizarse
chequeos gratuitos y ofrecerles descuentos por tratamientos dentales

SEGUIMIENTO A PACIENTES.

*El seguimiento a pacientes consistird en contactarse con las personas
gue se hayan realizado chequeos o algun servicios dental, con el
propésito de poner a sus érdenes los servicios de la clinica dental.




ELABORACION DE FLYER

Descripcion.

Una hoja volante es un papel impreso que se distribuye directamente de mano en mano a
las personas en las calles y en el cual se anuncia, pide, cuestiona o hace constar algo. Su

mensaje es breve y conciso.

Objetivo.

Publicitar la Clinica Odontoldgica y a la vez dar a conocer los servicios que esta ofrece.

Aplicacion.

Se tendran dos formas de distribucion de los flyer. La primera, se entregaran a los
repartidores de periddicos para que los incluyan dentro y asi llegar a la poblacién de
manera directa. La segunda, la secretaria se ubicara en una zona con mucha afluencia de

poblacion para entregarlos personalmente.




CLINICA ODONTOLOGICA INTEGRAL

“SALVADENT?”

TOLOS LOS DIAS..

CIRUJANO DENTAL - ESPECIALISTA EN PROSTO.
ODONTOLOGIA COSMETIC

OFRECE SUS SERVICIOS EIN:

ODONTOLOGIA INFANTIL
ENDODONCIAS

EXTRACCIONES DENTALES
CORONAS, PUENTES.

PROTESIS FITAS Y COMPLETAS
LIMPIEZAS DENTALES

RELLENOS DENTALES
ODONTOLOGIA COSMETICA
CIRUGIA ORAL & MAXILOFACIAL

L R

ATENCION DE LUNES A SABADO DE 8:00 A.M. A 5:00 P.M.
ATENCION A EMERGENCIAS LAS 24 HORAS

Visitenos en: 3” Avenida Norte, casa No. 1000, Barric San
Francisco, San Miguel, El Salvador.
Teléfono: 2661-1387 / 7288-6129
E-mail: salvadent@gmail.com

LIVPIEZA DENTAL CON r_aar ' r’M'T
20%DEDESCUENTO" SERVICIOS

AL FRE,‘EN_‘IAR!IES_bﬂﬁL‘IPG{W[' “ ( i 100%

A\ DISPONIBLE 2 GARANTIZADOS

VAR HASTA 31 G D
pris et




KIOSCO MOVIL DE SERVICIOS ODONTOLOGICOS.

Descripcion.

El kiosco mdvil consistird en una unidad movil que brinde servicios odontolégicos
como asesoria odontoldgica, evaluaciones dentales o servicios de limpiezas dentales u

otros, en lugares con mucha afluencia de pacientes potenciales.

Objetivo.

Promocionar con los pacientes potenciales la clinica dental por medio de servicios

moviles y aumentar la demanda de pacientes.

Aplicacion

- Se pretende instalar el kiosco mdvil en fechas festivas (Fiestas novembrinas de
San Miguel) en la que existe mucha asistencia de personas tanto nacionales como

extranjeras.

Se obtendra el permiso por parte de la Alcaldia Municipal para instalar en el

campo de la feria el kiosco movil.

Se adquirird un canopi para instalar el Kiosco Movil en el cual se instalaran todas
las herramientas necesarias para desarrollar el servicio odontoldgico.




Al instalar el kiosco se brindaran consultas odontoldgicas basicas a precios

especiales, se promocionara la Clinica dental por medio de flyer y ademas se

realizaran diagnosticos gratis.

Imagen de una carpa para brindar consultas odontoldgicas




5.7 PLANES DE ACCION SALVADENT.

CREACION DE VALOR AGREGADO A LOS SERVICOS QUE BRINDA LA

CLINICA DENTAL DEL DOCTOR GARCIA.

Estrategias

Programas.

Acciones
inmediatas.

Recursos

necesarios.

Plazo.

Responsabl
e.

Creacion de una
base de datos.

Capacitacion
de
de

informatica

técnicas

en Excel.

Determinar que
recursos de la
clinica

recibiran las

capacitaciones.

Tecnoldgico:
computadora.

Humano: secretaria

Presupuesto
Compra de equipo
$500.00

Enero d
2014

realizarlo
constante

mente.

e | Secretaria.
y

Estrategias

Programas.

Acciones

inmediatas.

Recursos

necesarios.

Responsable.

Para El
Financiamiento
De

Servicios

Plan

Los

Odontoldgicos.

Utilizar la
base de datos
de la clinica y
establecer
politicas
reguladoras vy
restricciones
de

Servicios.

los

Identificar los
clientes que
pueden

este

de

adquirir
tipo

Servicio.

Tecnoldgico:
computadora,

impresora.

Contratos

odontoldgicos.

Presupuesto:  sin

costo.

Enero de
2014 vy
realizarlo
constante

mente.

Secretaria.

Propietario.




Estrategias

Programas.

Acciones

inmediatas.

Recursos

necesarios.

Responsable.

Afiliacion A Una

Administradora

De Terminal Pos.

Eestablecer
Requisitos de
afiliacion para
Persona

Natural

Afiliacion de
la clinica a
una
administrador
a de tarjetas
de crédito.

Tecnoldgico:

Terminal

pos.

Presupuesto:

Costo  por
mantenimien
to $ 25.00

mensuales

Enero  de
2014 y
realizarse

de  forma

continua.

Secretaria.

Propietario

Estrategias

Programas.

Acciones

inmediatas.

Recursos necesarios.

Responsab
le.

Programa de
garantia  de

Servicios

odontoldgicos.

La creacion de
una tabla de
garantias que
este a la vista
de los

pacientes.

Especificar qué

tipo de servicio,

tiempo
condiciones

la garantia.

y
de

Tecnoldgico:
computadora.

Rotulo visible.

Enero de
2014 y

realizarse

Presupuesto:
$25.00 al mes

publicidad

de forma

continua

Propietario.




Estrategias Programas. Acciones Recursos Responsable.

inmediatas. necesarios.

Enero  de | Secretaria.
2014 y
realizarse

de

continua

Revisar la base de | recordatorio de | Tecnoldgico:

datos establecida | citas. computadora.

Estrategias post

recolectar
de y

de

importancia de los

venta Cumpleafiero | Humano:

del dia. forma

informacién

Servicios secretaria.

odontolodgicos. .
pacientes Presupuesto:

$15.00
servicios
telefonicos

mensuales

Estrategias

Programas.

Acciones

inmediatas.

Recursos

necesarios.

Responsable.

Implementaci

6n de un

buzén de

sugerencias.

Establece

mecanismos que
faciliten a los
pacientes la
presentacion de

sugerencias 0

quejas

Crear formatos
de sugerencias
y  retomarlas
como acciones

gue beneficien

a la clinica.

Crear un buzoén

de sugerencias.

Papeleria:

Buzon

sugerencias.

Papel reciclable.

de

Enero de
2014 vy
realizarse
de forma

continua

Presupuesto:

$10.00 papeleria

Propietario.




CREACION DE UNA POLITICA DE PRECIOS EN BASE A ESTIMACION DE
COSTOS.

Estrategias

Programas.

Acciones

inmediatas.

Recursos

necesarios.

Responsable

Politica

estimacion

costos.

de

precios en base a

de

Realizar una politicas
que sirvan como base
para determinar los
costos que incurren

en los servicios.

Estimar los costos

incurridos.

Asignar
porcentaje de
utilidad.

Tecnoldgico:

computadora.

Humano:

estudiantes

universitarios.

Presupuesto:

Papeleria
5.00

$

Agosto de
2013
hasta
octubre
de 2013.

(realizar
estimacio
n de los
demas
servicio

afio 2014)

Estudiantes
egresados en
administraci
on de

empresas.

Propietario.




SUGERENCIAS ESTRATEGICAS PARA EL LOCAL DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA.

Estrategias Programas | Acciones Recursos necesarios. Responsable

inmediatas.

Croquis de | Brindarles | Elaborar tecnoldgicos: Agosto de | Propietario.
ubicacion a los | tarjetas  de | computadora, internet | 2013 e
geografica de la | pacientes presentacion implemen

clinica una guia |y dibujar en tarse a

odontoldgica. para la|la parte partir de

Presupuesto:
ubicacién posterior el enero de

geografica | croquis de la | papeleria $10.00 2014.

de la | clinica.

clinica

Estrategias | Programas. Acciones Recursos necesarios. Responsable

inmediatas.

Elaboracion | Establecer el | Realizar los | Materiales: Muebles para | A partir | Propietario.
de una sala | lugar remodelacion | nifios, juguetes. de Enero
de juegos. especifico es necesarias de 2014.

donde se | y ubicar los

implementara | juegos

la sala de | infantiles Presupuesto: el costo de la
juegos_ dentro de la sala de juegOS es de $ 600.

clinica.




PLAN DE PROMOCION Y PUBLICIDAD.

Estrategias

Programas

Acciones

inmediatas.

Recursos necesarios.

Plazo.

Responsable.

Imagen comercial.

Realizar la
articulacion
de salvador
y  dental.
Para

posicionars
e en la
de

los clientes.

mente

La creacion
de:
Slogan.

Logotipo.

Rétulo para

la clinica.

Humano:
Estudiantes.
Tecnologico:
Computadora,
internet.

Rétulo.

Presupuesto: $ 75.00

en rétulos para clinica

Realizar
la
implemen
tacion de
esta
estrategia
en enero
de 2014.

Propietario.

Estrategias

Programas.

Acciones

inmediatas.

Recursos necesarios.

Plazo.

Responsable

de

en

Creacion
perfiles

redes sociales.

de

perfiles en redes

Creacion

sociales.

Crear
de :

Facebook.

perfil

Para
promocionar

a la clinica.

Humano:
Estudiantes.
Tecnoldgico:
Computadora,

internet.

Presupuesto:

Sin costo.

Esta

estrategia
debe de
crearse a
de
enero de
2014.

partir

Propietario.




Estrategias Programas | Acciones Recursos necesarios. | Plazo. Responsable

inmediatas.

Brindar Realizar Humanos: Implementar | Propietario.
Paquetes paquetes combinacion | Cirujano dental. la estrategia
promocionales. promocion | es de en abril de
ales a | servicios. 2014

clientes de | Elaborar los aprovechand
la clinica | paquetes 0 la

segun  su | dentales. temporada

edad Realizar Presupuesto: $ 10.00 | de semana

publicidad. en impresion de flyer. | santa.

Estrategias Programas | Acciones Recursos necesarios. | Plazo. Responsable

inmediatas.

Tarjeta de cliente | Fidelizar Realizar Humano: Implemen
frecuente. clientes por | asignacion Secretaria. tarse a
medio de la | de  tarjeta. | Cirujano dental. partir de | Secretaria.
visita (Intransferibl | Tecnol6gico: mayo de
frecuente a | e). Computadora para | 2014. Propietario.
la clinica Llevar  un | disefio, impresion de
control  de | tarjetas.

visitas.

Otorgar

incentivos. Presupuesto. $ 20.00

en tarjetas




Estrategias

Programas

Acciones

inmediatas.

Recursos

necesarios.

Responsable

Articulos

promocionales.

Motivar y a
la vez
gratificar a
los
pacientes,
por la
fidelidad
mostrada
hacia la

clinica

Articulos

profesionales:

adultos.

Nifos.

Obsequios

pacientes.

para

Humano:

Secretaria  para
cotizacion de

articulos.

Presupuesto:  $
200.00 en
variedad de

articulos

Implemen
tar  esta
estrategia
a partir de
enero de
2014 vy
realizarlo
en fechas
estratégic

as.

Secretaria.




Estrategias

Programas

Acciones

inmediatas.

Recursos necesarios.

Responsable

Convenios

empresariales.

Crear
alianzas
con las
institucione
S
educativas
tanto
publicas
como
privadas y
empresa
privada con

el fin

promocion

ar la
Clinica

dental.

Presentar
programas
bucales en

instituciones.

Solicitar
patrocinios
de articulos.

Realizar

documento a
presentar en
instituciones
dirigido a
autoridades.

Humano:

Propietario.

Presupuesto:

$ 200.00 kiosco vy

articulos

promocionales

Realizar esta
estrategia
teniendo en
cuenta el
afio escolar
cuando  se
visite las
instituciones
Dia del
alumno, dia
del nifio, vy
otras
celebracione

S

propietario




5.7. PRESUPUESTO DEL PLAN DE MERCADEO Y PUBLICIDAD.

PRESUPUESTO MENSUAL

HERRAMIENTA DE LA MEZCLA DE

MARKETING RECURSOS

SERVICIOS.

Base de datos Computadora

Papeleria, Energia

Afiliacion a administradora de terminal POS ,
eléctrica

Plan para el financiamiento de servicios

Odontoldgicos Papeleria

Materiales
Programa de garantia Odontoldgicos,
papeleria

buzoén y tarjetas de
sugerencias

Buzdn de sugerencias

Estrategias post ventas telefonia

Total Presupuestos servicios




PRESUPUESTO MENSUAL

HERRAMIENTA DE LA MEZCLA DE

MARKETING RECURSOS

PRECIO

Computadora,

Estimacidn de precio en base a costo .
Papeleria

Total Presupuestos precio

PRESUPUESTO MENSUAL

HERRAMIENTA DE LA MEZCLA DE

MARKETING RECURSOS

PLAZA

Tarjetas de presentacion Papeleria

Juguetes infantiles,
Sala de juegos muebles para nifios y
decoracion infantil

Total Presupuestos plaza




PRESUPUESTO MENSUAL

HERRAMIENTA DE LA MEZCLA DE
MARKETING

RECURSQOS

PROMOCION Y PUBLICIDAD

Nombre comercial

Perfil en Facebook

Internet

Tarjetas de cliente frecuente

Papeleria

Paquetes odontologicos

Papeleria

Articulos promocionales

Productos
promocionales

Convenios empresariales

Alianzas estratégicas,
productos
promocionales, flyer

Flyer

Papeleria

Kiosco movil

Canope, herramientas
odontoldgicas

$
1,000.00

Total Presupuestos promocién y publicidad

$
1,425.00




5.7. MECANISMOS DE CONTROL.

5.7.2. Cuadro de proceso de control.

Como mecanismo de control para diagnosticar si se esta logrando los objetivos, se propone el siguiente cuadro de proceso de

control, en el cual en la primera columna se sefiala el objetivo que se busca y en las columnas restantes se ha'ra una

evaluacion de la implementacion de la estrategia:

OBJETIVO

MEDICION

DIAGNOSTICO

ACCIONES
CORRECTORAS

Aplicar  herramientas  que

generen valor agregado a los
odontol6gicos

servicios que

brinda la Clinica Dental Garcia.

¢Se ha logrado desarrollar las
estrategias correctamente? ;Se
ha tenido dificultad con alguna
de éstas?

(Por  qué no se estan

desarrollando de manera

correcta las estrategias?

¢Como corregir las estrategias?
¢Se debe de sustituir alguna de

las estrategias por una nueva?

Brindar a la clinica

odontolégica  una  politica
general de precios para tener un

mayor control financiero.

¢Estan dando dividendos o no

los actuales precios?

¢Por qué no dan dividendos los

precios?

;Se debe de revalorizar la
utilidad que se busca? O (Es
necesario una reestimacion de

costos?




OBJETIVO

MEDICION

DIAGNOSTICO

ACCIONES
CORRECTORAS

Utilizar la ubicacion de la

clinica como ventaja

competitiva, ademas de
equiparla con un espacio de

entretenimiento infantil.

¢Conoce un mayor nimero

de persona la ubicacion de la

clinica?

¢Por qué no se logra dar a
conocer a mas personas la

ubicacion de la clinica?

¢Se debe de mejorar las
medidas utilizadas? ;Se debe
de utilizar

una nueva

medida?

Facilitar ~ herramientas  de
mercadeo y publicidad que
puedan ayudar
a incrementar la afluencia de

pacientes.

¢Se ha logrado desarrollar las
estrategias correctamente? ;Se
ha tenido dificultad con alguna

de éstas?

(Por  qué no se estan

desarrollando de manera

correcta las estrategias?

¢Como corregir las estrategias?
¢Se debe de sustituir alguna de

las estrategias por una nueva?




5.7.2. Calendarizacion de las actividades de mercadeo y publicidad.

Cuadro 1/2

MESES (2014)

ACTIVIDADES MAY

Suministrar tarjetas de clientes frecuentes.

Elaboracién y distribucion de Flyer.

Creacidon de una base de datos.

Implementacién de planes para
financiamiento de los servicios.

Implementacién de programa de garantia
de servicios.

Implemantacién de sevicios post-venta de
los servicios.

Implementacion de politica de precios.

Hacer uso de nueva imagen comercial.




Cuadro 2/2

ACTIVIDADES

MESES (2014)

Elaborar tarjetas de presentacién con croquis
de ubicacion al reverso.

Afiliacidon a una administradora de terminal
POS.

Dar disposicion de los paquetes
promocionales.

Crear perfiles en redes sociales.

MAY

Consolidar convenios empresariales.

Ofrecer articulos promocionales.

Implentar kiosco movil.




GLOSARIO.

A

ACCESIBILIDAD: es el grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto,
visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas,

cognitivas o fisica.

AFLUENCIA DE PACIENTES: Accion de llegar a un sitio una corriente o algo en

forma semejante.

ATENCION AL CLIENTE: Aquel servicio que prestan las empresas de servicios o que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales

opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus consumidores.

C

CALIDAD DEL SERVICIO: Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser

de alguien o de algo.

COMPETITIVIDAD: Capacidad para competir.

DEMANDA DE CLIENTES: Disposicion de un agente econémico para pagar, pudiendo

hacerlo, el precio de una determinada mercancia.
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E

ENFERMEDADES DENTALES: Enfermedades de la cavidad bucal las cuales pueden

causar lo siguiente deterioro, dolor, sangrado y pérdida de dientes.

ESTRATEGIAS DE MARKETING: Es el elemento que define y encuadra las lineas
maestras de comunicacion y comercializacion de la empresa, para aprovechar las

oportunidades del mercado.

F

FIDELIDAD DE CLIENTES: es el grado en el cual un cliente exhibe un

comportamiento de compra.

INGRESOS: las cantidades que recibe una empresa por la venta de sus productos o

servicios.

M

MARKETING DENTAL.: La actividad comercial o de marketing de
una empresa incluye todas aquellas actividades referidas a laventa de outputs
0 productos terminados y al aprovisionamiento de inputs o factores productivos, esto es,
todas las actividades del ambito externo o comercial de la empresa, que son por

exclusion las que no tienen lugar en el ambito interno o productivo.
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O

ODONTOLOGIA CURATIVA: Rama de la odontologia que busca curar las

enfermedades referentes con lo especialidad.

ODONTOLOGIA ESTETICA: es una especialidad de la odontologia que soluciona
problemas relacionados con la salud bucal y la armonia estética de la boca en su
totalidad.

ODONTOLOGIA PREVENTIVA: la prevencion de las enfermedades basada en un

conjunto de actuaciones y consejos médicos.

PACIENTES: es alguien que sufre dolor o malestar (muchas enfermedades causan

molestias diversas, y un gran nimero de pacientes también sufren dolor).

PLAN DE MARKETING: Es un documento escrito que detalla las acciones necesarias

para alcanzar un objetivo especifico de mercado.
PLAZA: zona considerada desde un punto de vista comercial.

POLITICAS DE PRECIOS: conjunto de medidas e instrumentos disponibles

para intervenir y mejorar determinados aspectos relacionados con los precios
PRECIO: Valor pecuniario en que se estima un bien.

PUBLICIDAD: Conjunto de métodos y técnicas utilizados con esa finalidad. La palabra

publicidad se deriva de la voz publico o publica.
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R

REPOSICIONAMIENTO: Estrategia que busca cambiar la percepcién que tiene el

mercado de un producto.

S

SALUD BUCAL.: es la ausencia de trastornos que afectan boca, cavidad bucal y/o

dientes, la cual puede estar en riesgo por escasa o nula higiene.

T

TECNICAS DE PROMOCION: Conjunto de actividades realizadas en las fases
de comercializacion y distribucién de los bienes y servicios y que tienen como finalidad
facilitar la entrada de nuevos productos en el mercado o aumentar las ventas de

productos ya existentes.

U

UBICACION: es el lugar en que esta ubicado algo o la accion y efecto de ubicar .
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ANEXOS



ANEXO 1.
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMOCAS

S SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Universidad de EI Salvador

Hacia la libertad por la cultura

CUESTIONARIO DIRIGIDO A PROPIETARIO

Objetivo: Obtener informacion de parte del propietario de la clinica dental con respecto
a la situacién actual de la empresa en aspectos de marketing.
INDICACION: CONTESTE A CADA UNA DE LAS INTERROGANTES SEGUN
COMO USTED CONSIDERE CONVENIENTE.

1. ¢Conoce lo que es marketing dental?

2. ¢Posee su clinica un plan de marketing dental?

3. ¢Cudles son los servicios odontologicos que usted brinda y a qué precio los
ofrece?

4. ;Cudles son los costos de estos servicios?

5. De los servicios anteriores, ¢Cuales son los mas demandados?

6. ¢Cuanto es el promedio de pacientes atienden en la clinica por dia?

7. ¢De qué edades son los pacientes que atiende?

8. ¢Laclinica posee un nombre comercial?
9. ¢Sino posee nombre comercial ¢ Tiene la idea de algn nombre?

10. ¢Con qué slogan definiria a su clinica?



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢ Ofrece algun tipo de promocién a sus clientes?

¢Utiliza algun tipo de publicidad en algin medio de comunicacion?

¢ Qué estrategia usa para conservar la preferencia de sus clientes?

¢ Qué aspecto considera usted como favorable de la actual ubicacion de su clinica

odontologica?

¢Posee usted algun tipo de especializacion en el area odontologica?

¢En qué fecha, como y dénde comenzd operaciones su clinica odontologica?

¢Cuales son las politicas que sirven para regular los precios de los servicios que

ofrece?

¢ Qué fechas tienen mayor o menor demanda de servicios odontolégicos?

¢Esta la clinica dental afiliada a una Gremial Odontoldgica?

¢Asiste a capacitaciones odontolégicas para brindar un mejor servicio a los

pacientes?

¢ Qué cree usted que le impide tener un mayor nimero de pacientes?

¢Le gustaria dar a conocer sus servicios a través de las redes sociales o una

pagina web?



23. ¢Le gustaria ofrecer en universidades, centros educativos u otras instituciones

charlas sobre salud bucal?

24. ;En qué considera usted que se diferencia los servicios que brinda su clinica con

respecto a otras?

25. ¢ Cuanto estara dispuesto a pagar por publicidad?

26. ¢Conoce usted de uno a mas servicios odontoldgicos que brinden otras clinicas
que usted no brinde?



ANEXO 2.
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
] FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
/) DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMOCAS
r’ SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de EI Salvador

Hacia la libertad por la cultura

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES ACTUALES
(PACIENTES)
Objetivo: Obtener informacion de los clientes actuales de la clinica odontoldgica con
respecto a aspectos de marketing para clinicas dentales.
INDICACION: MARQUE CON UNA “X” LA RESPUESTA QUE CONSIDERE
CONVENIENTE.
Datos personales del encuestado.
Género:
femenino L_] masculino [_]
Edad:
Zona de residencia:
Zona rural L] Zona urbana [_]

1- ¢Coémo conoci6 usted la clinica odontoldgica del Dr. Salvador Angel Garcia?

a) Mediante publicidad [ b) Por el letrero de la clinica ]
b) Por referencia de otras personas [_] d) Otros [_]

Especifique:

2- ¢Visita usted otras clinicas odontoldgicas a parte de la del doctor Salvador
Garcia?

a) Sil_1 b)No[ ]



3- ¢Con qué frecuencia visita usted la clinica dental del Dr. Salvador Garcia?

a) Semanalmente L1 b) Mensualmente [_]
¢) Trimestralmente L1 d) Semestralmente [__]

e) Anualmente [_]

4- ¢Con que frecuencia visita otras clinicas odontologicas?
a) Semanalmente L1 b) Mensualmente [_]

¢) Trimestralmente [_] d) Semestralmente [_]
e) Anualmente [_1 f) No visita clinicas odontolégicas [_1

5- ¢ Cual es el motivo por el cual usted visita clinicas odontoldgicas?

a) Prevenir enfermedades bucales [_]
b) Curar enfermedades bucales [_]
c) Estética dental [_]
6- ¢Qué tipo de servicios odontoldgico solicita con mayor frecuencia en la
clinica del Dr. Salvador Garcia?

a) Limpieza dental [__1b) “Rellenos” dentales [_Ic) Extraccion [_]
d) Endodoncias L1 e) Blanqueamiento dental [_]

f) Odontologia infantil L_1 g) Otros L1 (Especifique):

7- ¢Queé tipo de servicios odontoldgicos solicita con mayor frecuencia en otra
clinica dental?

a) Limpieza dental [_]b) “Rellenos” dentales ] ¢) Extraccion [_]
d) Endodoncias L1 e) Blanqueamiento dental ]

f) Odontologia infantil L_1 g) Otros L_1 (Especifique):

h) no visita otra clinica odontoldgica ]

8- (Si no solicita servicio a otra clinica dental ignore esta pregunta y pase a la
pregunta 9) ¢;Cual es el motivo por el cual prefiere los servicios de otras
clinicas dentales?

a) Precio bajos ]
b) Mayor calidad de los servicios [_]



c) Atencion del personal [_]
d) d)Otros [ Especifique:

9- ¢Considera un nombre comercial como importante para identificar una
clinica odontoldgica?
a) Si, muy importante: [
b) No, suficiente con conocer el nombre del odont6logo [

10- ¢ Cudles son los aspectos que usted busca a la hora de seleccionar los
servicios odontoldgicos?

a) Calidad L] b) Higiene [ c) Buen trato [_]
d) Precios bajos L1 e) Otros [ Especifique:

11-Que tipo de promociones ha recibido en la clinica odontoldgica del Dr.
Salvador Garcia?

a) Descuentos 1 b) Servicios gratis [_]

¢) Premios o regalos 1 d) Otros [_1 Especifique:

e) no ha recibido ninguna promocion [_]

12- Que tipo de promociones ha recibido en otras clinicas odontoldgicas?
a) Descuentos L1 b) Servicios gratis ]

¢) Premios o regalos 1 d) Otros [_] Especifique:

e) no ha recibido ninguna promocién [_]

13- ¢Qué tipo de promociones le gustaria recibir al momento de tomar un
servicio odontol6gico?

b) Descuentos L1 b) Servicios gratis [_]
¢) Premios o regalos 1 d) Otros L] Especifique:

14- ; Coémo se ganaria un odontologo su fidelidad?

a) Calidad en los servicios [_]
b) Calidad en la atencion [_]



¢) Ubicacion ventajosa de la clinica (]

d) Tratos especiales por ser clientes frecuentes [_]

e) Otros [ ]
Especifique:

f) ¢Qué aspectos considera como importante para la ubicacion geografica de
una clinica odontologica?

a) Cercanfa a su lugar de habitacion [_]

b) Accesibilidad a través del transporte publico [_]
¢) Ubicado en una zona médica ]

d) Fécil acceso vial ]

) Zona con poca contaminacion actstica [_]

f) Otros L_1 Especifique :

g) ¢Por qué motivo usted dejaria de visitar la clinica odontoldgica del Dr.
Salvador Garcia?

a) Mal trato [_]

b) Precios inaccesibles [_]

¢) Mala calidad de los servicios [_]
d) Otro[_] especifique



ANEXO 3,
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMOCAS
o SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS
T CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES POTENCIALES
(PACIENTES)

Objetivo: Obtener informacion de los clientes potenciales con respecto a aspectos de

marketing para clinicas dentales.
INDICACION: MARQUE CON UNA “X” LA RESPUESTA QUE CONSIDERE
CONVENIENTE.
Datos personales del encuestado.
Género:
femenino L] masculino [_]
Edad:
Zona de residencia:
Zonarural L1  Zona urbana [_]

1- ¢Qué tipo de publicidad influye méas en usted al seleccionar un servicio
odontolégico?

a) Publicidad por Radio L_1  b) Publicidad por televisién [_]
¢) Publicidad en revistas médicas [_]

d) Publicidad por redes Sociales [_]
e) Publicidad por periddicos [L_1f) Afiches [_]
f) Otro [__] Especifique:

2- ¢Con qué frecuencia visita usted una clinica dental?

b) Semanalmente ] b) Mensualmente [_]
¢) Trimestralmente L1 d) Semestralmente [



3-

4-

e) Anualmente [__If) No visita clinicas odontoldgicas [_]

¢ Cual es el motivo por el cual usted visita clinicas odontologicas?
a) Prevenir enfermedades bucales [_]

b) Curar enfermedades bucales []

c) Estética dental [_]

¢ Qué tipo de servicios odontoldgico solicita con mayor frecuencia?

a) Limpieza dental L_1b) “Rellenos” dentales [_Ic) Extraccion [_]
d) Endodoncias [ e) Blanqueamiento dental [__]

f) Odontologia infantil L] g) Otros [_1 (Especifique):

5-

¢Considera un nombre comercial como importante para identificar una
clinica odontoldgica?

¢) Si, muy importante; [_1
d) No, suficiente con conocer el nombre del odontélogo [

¢Cudles son los aspectos que usted busca a la hora de seleccionar los
servicios odontoldgicos?

b) Calidad L1 b) Higiene [_1c) Buen trato ]
d) Precios bajos ] e) Otros [ Especifique:

Qué tipo de promociones ha recibido en una clinica odontolégica?
a) Descuentos L_1 b) Servicios gratis ]

¢) Premios o regalos [_] d) Otros [ Especifique: e)

No ha recibido ninguna promocién [_]

¢Qué tipo de promociones le gustaria recibir al momento de tomar un
servicio odontol6gico?

c) Descuentos L1 b) Servicios gratis [_]
¢) Premios o regalos L1 d) Otros [_] Especifique:

¢ Como se ganaria un odontélogo su fidelidad?

a) Calidad en los servicios L_] b) Calidad en la atencién [_]



¢) Ubicacion ventajosa de la clinica [_]
d) Tratos especiales por ser clientes frecuentes 1 e) Otros [_]

Especifique:

10- ¢ Qué aspectos considera como importante para la ubicacién geogréafica de
una clinica odontologica?

g) Cercania a su lugar de habitacion [_]

h) Accesibilidad a través del transporte ptblico [_]
i) Ubicado en una zona médica ]

j) Facil acceso vial [_]

k) Zona con poca contaminacién actstica L]

I) Otros [L_] Especifique :

11- ¢ Conoce usted la Clinica Dental del doctor Angel Salvador Garcia?

a) Sil_1l b)Nol[]



ANEXO 4.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMOCAS

SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS

t '/’:‘»:‘f‘l;.ﬁ\ "

Universidad de El Salvador

Hacia la libertad por la cultura

CUESTIONARIO PARA CLINICAS ODONTOLOGICAS
(COMPETENCIA)

Objetivo: Obtener informacion de las clinicas dentales con respecto a aspectos de

marketing para clinicas dentales.

INDICACION: MARQUE CON UNA “X” LA RESPUESTA QUE CONSIDERE
CONVENIENTE.

1- ¢Conoce el marketing dental? (Si su respuesta es no, excluya la pregunta 2)
a) Sil_] b) No [

2- ¢Laclinica cuenta con un plan de marketing dental?

a) Sil_lb) No[ ]

3- De qué tipo de poblacion recibe mayor demanda de servicios?

a) Rural [_lb) Urbana [__Ic) Extranjero [_]



4- ¢Queé tipo de servicios odontoldgicos ofrece su clinica dental y a qué precio?

a) Restauracion $ b) Extraccion $ c) Limpieza $ d)
Rellenos $

e) Coronas $ f) Prétesis completa $ g) Aplicacion de fldor

$

h) Blanqueamiento $ i) Endodoncias $

Otros

5- ¢Cuél de los servicios anterioresson los mas demandados por los pacientes?
a) Restauracion [_Ib) Extraccion L1 ¢) Limpieza [_Id) Rellenos [_]
e) Coronas [_] f) Prétesis completa [_1 g) Aplicacion de flaor [_]

h)  Blanqueamiento [ i) Endodoncia [ j) oOtros [
Especifique:

6- ¢Cuanto es el promedio de pacientes atienden en la clinica por dia?

a) Entre 1- 5L__Ib) entre 10-15 [_Ic) entre 20-25 [_Id) més de 25 [
7- ¢Cudl es la edad promedio de pacientes que atiende la clinica?

a) 5-14 afiosL_Ib) 15-24 afiosL__Ic) 25-34 afios [_1d) 35 afios en adelante [

8- ¢La clinica posee nombre comercial?

a) Sil_1 b)No[ 1]



9- ¢Qué tipo de promocion ofrece a sus pacientes?

a) Descuentosl ]

b) Precios especiales_]
c) Tratamientos gratis[__]
d) Otros [_]

Especifique

10- ¢ Qué tipo de publicidad utiliza para dar a conocer la clinica odontolégica?

a) Revistasl__]
b) T.v. []

¢) Periddico [
d) Radio ]

e) Afiches_]

f) Otros [_]
Especifique

g) No invierte en publicidad [_]

11- ;Por que razén considera que los demandantes de servicios odontoldgicos
prefieren su clinica?

a) Calidad de los servicios[_]

b) Confiabilidad de los servicios_]

c) Precios accesiblesl_]

d) Atencion al pacientel ]

e) Ubicacion geografica [

f) Otros[_l
Especifique




12- ¢ Qué estrategia usa para ganarse la fidelidad de los clientes?
a) Calidad en los servicios [_]

b)Calidad en la atencion [_]
¢) Ubicacién ventajosa de la clinica [
d) Tratos especiales por ser clientes frecuentes [_]

e) Brindar promociones [_If) Otros [_1 Especifique:

13- ¢ Que aspecto considera usted como favorable de la actual ubicacion de su
clinica odontoldgica?

m) Accesibilidad a través del transporte pablico [_]
n) Ubicado en una zona médica [_]

0) Facil acceso vial [

p) Zona con poca contaminacion actstica ]

q) Otros [_] Especifique :

14- ¢ Posee algun tipo de especializacion en el area de la odontologia?

a) Sil_1b)Nol[
Si  su respuesta es si, ¢Qué tipo de especializacion es?:




OPERALIZACION DE HIPOTESIS:

ANEXO 5.

TEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
GENERAL GENERAL
“PLAN DE MERCADEO Realizar un plan de Al realizar un plan de Variable independiente e  Marketing dental.

Y PUBLICIDAD PARA
INCREMENTAR LA
AFLUENCIA DE
PACIENTES PARA LA
CLINICA
ODONTOLOGICA DEL
DOCTOR ANGEL
SALVADOR GARCIA,
UBICADA EN EL
BARRIO SAN
FRANCISCO DE LA
CIUDAD DE SAN
MIGUEL, ANO 2013.

promocion y publicidad
para la clinica odontolégica
del Dr. Angel Salvador
Garcia con el fin de
aumentar la afluencia de
pacientes que solicitan sus
servicios.

promocion y publicidad
para la clinica odontolégica
del Dr. Angel Salvador
Garcia se generara un
aumento en la afluencia de
pacientes que solicitan sus
servicios.

e Plan de marketing

PLAN DE PROMOCION de servicios.
Y PUBLICIDAD. o Estrategias  de
publicidad.
Variable dependiente e Pacientes
e Demanda de

AFLUENCIA DE
PACIENTES

servicios dentales




TEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
ESPECIFICO A ESPECIFICA A

“PLAN DE MERCADEO Determinar si los servicios | Los servicios que brinda la | Variable independiente e Odontologia

Y PUBLICIDAD PARA que brinda la clinica | clinica odontoldgica tienen preventiva

INCREMENTAR LA odontoldgica tienen los | los atributos  necesarios | SERVICIOS QUE *  Odontologia

AFLUENCIA DE atributos necesarios para | para satisfacer a los clientes | BRINDA LA CLINICA curativa

PACIENTES PARA LA | satisfacer a los clientes | potenciales. ODONTOLOGICA *  Odontologia
) ) estética

CLINICA potenciales.

ODONTOLOGICA DEL

DOCTOR ANGEL

SALVADOR GARCIA,
UBICADA EN EL
BARRIO SAN
FRANCISCO DE LA
CIUDAD DE SAN
MIGUEL, ANO 2013.

Variable dependiente

SATISFACCION DE
CLIENTES
POTENCIALES

e Salud bucal
e Calidad del
servicio

e Atencion al cliente




TEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
ESPECIFICO B ESPECIFICA B

“PLAN DE MERCADEO Crear politicas de precios y | Crear politicas de precios y | Variable independiente e Precio

Y PUBLICIDAD PARA ofertas para generar la | ofertas forjara fidelidad por e Ingresos

INCREMENTAR LA
AFLUENCIA DE
PACIENTES PARA LA
CLINICA
ODONTOLOGICA DEL
DOCTOR ANGEL
SALVADOR GARCIA,
UBICADA EN EL
BARRIO SAN
FRANCISCO DE LA
CIUDAD DE SAN
MIGUEL, ANO 2013.

fidelidad en los pacientes.

parte de los pacientes hacia
la clinica.

POLITICAS DE
PRECIOS.

e Regulacion

Variable dependiente
FIDELIDAD DE
CLIENTES

e Captar
e Convencer
e Conservar




TEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
ESPECIFICO C ESPECIFICAC

“PLAN DE MERCADEO Diagnosticar si la actual | La ubicacién de la clinica

Y PUBLICIDAD PARA ubicacion de la clinica es | es estratégicamente | Variable independiente e Ubicacion del

INCREMENTAR LA
AFLUENCIA DE
PACIENTES PARA LA
CLINICA
ODONTOLOGICA DEL
DOCTOR ANGEL
SALVADOR GARCIA,
UBICADA EN EL
BARRIO SAN
FRANCISCO DE LA
CIUDAD DE SAN
MIGUEL, ANO 2013.

estratégicamente favorable
para incrementar el nimero
de pacientes que solicitan
sus servicios.

favorable para incrementar
el nimero de pacientes que
solicitan sus servicios.

PLAZA

establecimiento
e Accesibilidad
e Visibilidad del
local
e trafico

Variable dependiente

DEMANDA DE
CLIENTES

e Enfermedades
dentales

e Odontologia
cosmética o
estética

e Calidad de vida




TEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
ESPECIFICO D ESPECIFICA D
“PLAN DE MERCADEO | Utilizar  técnicas  de | Utilizar  técnicas de | Variable independiente

Y PUBLICIDAD PARA
INCREMENTAR LA
AFLUENCIA DE
PACIENTES PARA LA
CLINICA
ODONTOLOGICA DEL
DOCTOR ANGEL
SALVADOR GARCIA,
UBICADA EN EL
BARRIO SAN
FRANCISCO DE LA
CIUDAD DE SAN
MIGUEL, ANO 2013.

promocion y publicidad
que coadyuven a un
reposicionamiento
favorable de la clinica en
la mente de los pacientes
potenciales.

promocion y publicidad
coadyuvara a un
reposicionamiento
favorable de la clinica en
la mente de los pacientes
potenciales.

TECNICAS DE
PROMOCION Y
PUBLICIIDAD

e Revistas Y Publicidad
Exterior

e  Television

e Atrticulos
Promocionales

e Relaciones publicas.
e  Otras Técnicas

Variable dependiente

REPOSICIONAMIENTO

e  Competitividad
e Reposicionamiento De
Mercado



http://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9cnicas_publicitarias#Televisi.C3.B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9cnicas_publicitarias#Otras_t.C3.A9cnicas

ANEXO 6.
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

DURACION (MESES, ANO 2013)

SEMINARIO DE TESIS

ESTABLECER CONTACTO CON
PROPIETARIO DE CLINICA DENTAL

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

ELABORACION DE PERFIL DE TESIS

SONDEO DE ENCUESTAS

PROCESAR Y ANALIZAR DATOS

ELABORACION DE PROPUESTAS

ENTREGA DE INFORME FINAL

DEFENSA DE TRABAJO DE
INVESTIGACION




ANEXO 7.

PRESUPUESTO DE INVERSION.

INGRESOS EGRESOS

RECURSOS PROPIOS $  870.00 [ IMPRESIONES $  70.00
FOTOCOPIAS $  40.00
FOLDERS $  15.00
LAPICEROS $ 5.00
ANILLADOS $  10.00
LIBROS $  60.00
EMPASTADOS $  15.00
cD’s $ 5.00

EQUIPO DE
COMPUTO > 30000
IMPRESORA $  50.00
TRANSPORTES $  100.00
ALIMENTACION $  100.00
OTROS GASTOS $  100.00
TOTALINGRESOS| $  870.00 | TOTAL EGRESOS $ 870.00




