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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion esta basado en realizar un plan de marketing
que constituya una guia para la gestion de la Clinica Dental Family que satisfaga
las necesidades y demandas del mercado real y potencial en la ciudad de Manta.
Es importante investigar las demandas y las necesidades insatisfechas con el fin
de desarrollar estrategias que permitan cubrirlas.

A pesar de ser una clinica joven tiene una amplia vision de lo que desea ser.
Mediante los métodos de investigacion se puede observar que los pacientes no
asisten al dentista por diversos motivos como miedo, costos elevados y
desconocimiento sobre la importancia de la salud bucal, por esta razén se
necesitara aplicar una estrategia de marketing en los medios de comunicacién
mas utilizados, aumentar charlas odontoldgicas, definir precios accesibles y
tratamientos de calidad con el fin de brindar bienestar a los usuarios y posicionar

a Dental Family en el centro del mercado.

Segun datos historicos, se ha podido observar que ha tenido buenos ingresos
econdémicos sin contar con un plan de marketing, aplicando las estrategias de
marketing sera una clinica muy rentable y definitivamente valdria la pena realizar

el proyecto.

PALABRAS CLAVES: MARKETING, FODA, PROYECCIONES, PROMOCION,
ESTRATEGIA.



ABSTRACT

The following research is based on a marketing plan that is a guide for the
management of dental family clinic that meets the needs and demands of real
and potential market in the city of Manta. It is important to know the demands and

unfilled needs in the market in order to develop strategies for covering them.

Despite being a young clinic we have broad vision of what we want to make of it,
by knowing and applying the marketing plan, this clinic will be a leader in the
market. Though research methods it can be observed that patients do not attend
the dentist because of some reasons such as fear, high cost and lack of
knowledge about the importance of oral health, therefore it is important to

implement a marketing strategy in the most used media.

Increasing dental talks, defining affordable costs will provide welfare to users and
position dental family in the center of the market. According to historical data of
the clinic, it has been observed that the clinic has a good income without having

a marketing plan.

KEY WORDS: MARKETING, FODA, PROJECTION, PROMOTION,
ESTRATEGY.
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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion esta basado en desarrollar un plan de marketing
para la Clinica Dental Family para el afio 2017 situada en la ciudad de Manta,
con la finalidad de brindar una atencion de calidad para beneficio de los

pacientes asi como también posicionarse del mercado como una clinica exitosa.

Las atenciones de salud privada son limitadas por los altos costos, quedando
desatendida gran parte de la poblacion, cabe recalcar que al no acudir a
chequeos periodicos incrementan la posibilidad de realizar procedimientos mas
costosos y aumenta el indice de presentar enfermedades bucales y la salud en
general. Es importante mencionar que uno de los motivos por el que muchas
personas no asisten a una atencion odontolégica es porque desconocen la
importancia de tener una salud bucal y por el temor a la atencion. Para Dental
Family es importante hablar a sus pacientes sobre los precios, promociones, ya
que otro factor econémico es una de las causas por la que los pacientes no
acceden a este servicio, razon por la cual se debe realizar propuestas atractivas

gue llamen la atencion del paciente (cliente).

El limitado conocimiento sobre el marketing impide que se forme como una
clinica competitiva, teniendo pocos conocimientos acerca de cémo gestionar un

plan de marketing y por consiguiente poca acogida en el mercado.

Es asi que a partir de aquello se realizard un plan de marketing para brindar
todos los beneficios que buscan los usuarios (clientes) y plantear estrategias
paratener una salida transparente en el mercado para formarse como una clinica

odontoldgica competitiva brindando servicios de calidad y calidez.



OBJETIVOS

Objetivo General:

Desarrollar un plan de Marketing que constituya una guia para la gestion de la
Clinica Dental Family que satisfaga las necesidades y demandas del mercado

real y potencial en la ciudad de Manta.

Objetivos Especificos:

= Describir los parametros sobre los cuales se desarrollara el plan de Marketing.

* Investigar las demandas especificas y las necesidades insatisfechas con el fin

de desarrollar estrategias que permitan cubrirlas en su totalidad.

= Convertir las debilidades y amenazas en oportunidades de innovaciones

empresariales.



1. CAPITULO
PRESENTACION DEL PROBLEMA O SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Antecedentes que permiten comprender el tema

La Clinica Dental Family es un centro de atencion Dental creada el 22 de julio
del afio 2013 tiene 4 afos ejerciendo en el mercado, esta ubicada en la ciudad
de Manta en la calle 7 entre avenidas 22 y 23, en la actualidad trabaja con
pacientes que asisten por atencion privada y pacientes que pertenecen a varios

seguros privados.

‘BCIfnan Gavilanes
[ o-
interia &l Murico
Ceantro Recreativa
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> ' Unidad Educativa
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Google Map data @&2017 Soogle

Figura 1. Mapa de ubicacién de Dental Family
Tomado de (maps, 2017)

Esta conformada por una sala de espera, una sala de agendamiento, un
consultorio, dos bafios, area de esterilizacion y de laboratorio, actualmente

cuenta con dos odontdlogos, una secretaria y un personal de limpieza.

Los dos primeros afios funcionaba en la calle 15 avenida 23 en Manta, en un
local pequefio, luego se trasladé al lugar descrito anteriormente ya que se obtuvo

la oportunidad de trabajar con un seguro privado llamado Budefinsa S.A. el cual



permitié incrementar las atenciones. Sin embargo al dejar de trabajar con dicho
seguro, se empezo a trabajar con Proassimed S.A. y Mediserv S.A.

Dental Family es una clinica joven que no ha llevado programas de Marketing o
algun tipo de andlisis financiero, es por esta razon que se debe realizar un plan
de Marketing con la finalidad de formarse como una entidad sélida y altamente

confiable.

Brinda atencién dental a todas las personas, de todas las edades con servicios
de calidad y calidez, uno de los objetivos es concientizar a las personas sobre la
importancia de la salud oral desde la nifiez. En la actualidad brinda charlas
odontoldgicas en los centros de estudio basados principalmente en la prevencion
y a los adultos en sus lugares de trabajo para dar a conocer los servicios; por

otro lado recientemente se obtuvieron convenios de pagos con dos instituciones.

Es fundamental atender a los pacientes con la calidad humana y brindarles
confianza que muchas veces la han perdido, ademas trabajar con materiales de
alta calidad, con equipos funcionales, con los mayores niveles de asepsia e

higiene.

1.2 Razones por las cuales se escogio6 el tema

Es importante la atencion dental pero es muy limitada por varios motivos, Dental
Family necesita lanzar un plan de marketing para desarrollar estrategias
competitivas en el mercado con la finalidad de darse a conocer, generar ingresos

atractivos y poder brindar beneficios de los usuarios.

1.3 Planteamiento del problema

Segun ENSANUT (Freire & Larrea, 2011) en la poblacién Ecuatoriana de 5 a 9
afos, 6 de cada 10 niflas y nifios (65.8%) han acudido al dentista en los 12 meses
previos a la encuesta, valor que se aleja de la recomendacion Internacional de

gue todo nifio tenga una visita anual.



El motivo principal por el que no acuden los nifios y las nifias es por considerar
que no es necesario (54.6%) seguido de la falta de tiempo en los padres.
ENSANUT (Freire & Larrea, 2011)

Es importante mencionar que la salud bucal esta relacionada con la salud en
general y es muy importante realizar chequeos por lo menos dos veces al afio

para verificar los problemas y asi solucionarlos.

Por esta razén Dental Family esta enfocada en la atencion oportuna y de calidad
a los pacientes pero al no tener un plan de marketing que ayude a introducirse

en el mercado se ve limitada.

La elaboracion de un plan de marketing ayudara a lograr los objetivos

establecidos.

1.4 Pertinencia del problema o situacion a investigar

El escaso conocimiento sobre un plan de marketing limita a formarse como una
clinica competitiva, es por esta razén que se necesita conocer los procedimientos

de marketing que ayude a formarse con bases solidas en el mercado.

15 Metodologia que se propone para realizar la tesina

1.5.1 Disefio de la investigacién

Se puede definir como la recopilacion y el andlisis de informacion, en lo que
respecta al mundo de la empresa y del mercado, realizados de forma sistematica
0 expresa, para poder tomar decisiones dentro del campo del marketing

estratégico y operativo (Marketing XXI, 2017).

Se trata, en definitiva, de una potente herramienta, que debe permitir a la

empresa obtener la informacidon necesaria para establecer las diferentes



politicas, objetivos, planes y estrategias mas adecuadas a sus intereses
(Marketing XXI, 2017).

Para realizar la investigacion de mercados se debe tomar cuenta el target al cual
esta enfocado, identificando los principales problemas y las posibles soluciones
del mercado de venta.

La investigacion es exploratoria y descriptiva mediante un disefio de recoleccion

de datos.

1.5.2 Poblacion y muestra de la investigacion

Para el estudio de la clinica dental Family se realizaran dos tipos de encuestas
de diez preguntas cada una, la primera para pacientes fijos, es decir que se
atienden en la consulta y para la segunda encuesta se la realizara en pacientes
cautivos escogidos de los convenios realizados recientemente en dos
instituciones publicas que es CNEL con 600 afiliados y ULEAM con 400 teniendo
como resultado 1000 afiliados.

Para la primera encuesta se tomaran pacientes atendidos durante un mes y se
escogera el 100% de la poblaciéon y para la segunda encuesta de pacientes
cautivos sera escogida una muestra de una poblacion de 1000 afiliados, se
realizara el célculo del tamafio de la muestra que permitira realizar las encuestas
a un numero determinado de personas esperando recolectar los datos mas

reales posibles.

Primera encuesta interna:

100% poblacion Dental Family 100 encuestados

Segunda encuesta externa 277 encuestados



(Ecuacion 1)
Z= 95% 9N:1,f§00 n: (2)*(P)(@W)
" N(e)?+(2)2(p)(q)
p 0,5
q0,5

_(1,96)2(0,5)(0,5)(1000)
= 1000(0,05)24(1,96)2(0,5)(0,5)

_ (3,84)(0,25)(1000)
" 1000(0,0025)+(3,84)(0,25)

_ (3,84)(250)
= (2,5)+(0,96)

960

n=
3,46

n= 277 encuestas

Se realizaran 100 encuestas para pacientes internos y 277 encuestas para

pacientes externos.

1.6 Resultados esperados
= Se espera describir los parametros sobre los cuales se desarrollara el plan
de Marketing.
= Se espera investigar las demandas especificas y las necesidades
insatisfechas con el fin de desarrollar estrategias que permitan cubrirlas en
su totalidad.
= Se espera convertir las debilidades y amenazas en oportunidades de

innovaciones empresariales.

1.7 Conclusiones del capitulo
= Dental Family a pesar de ser una clinica joven tiene una amplia vision de lo

que desea ser.



Desde que inicid, no ha llevado ningun plan de marketing.

Es importante que los pacientes se realicen chequeos odontolégicos de
forma periédica para evitar problemas bucales y de la salud en general.

Se realizara un estudio por medio de encuestas para obtener informacion de
los clientes tanto externos como internos.

Conociendo y aplicando el plan de marketing, seguro serd una empresa lider

en el mercado.



2. CAPITULO I
REVISION DE LA LITERATURA ACADEMICA DEL AREA

2.1 Estudios similares que se hayan disefiado, analizado y/o puesto en
practica previamente

La clinica dental Family tiene funcionando cuatro afios y en ella no se han

realizado anteriormente estudios de ningun tipo, es por esta razon que surge la

necesidad de realizar una investigacion que ayude a comprender el

funcionamiento de una clinica con el fin de cubrir las necesidades de los usuarios

y ser exitosos en el mercado.

2.2. Revision de la literatura académica y profesional pertinente

2.2.1 Definicién de marketing

Definido en términos generales, el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo
gue necesitan y desean creando e intercambiando valor con otros. En un
contexto de negocios mas estrecho, el marketing incluye el establecimiento de
relaciones redituables, de intercambio de valor agregado, con los clientes. Por lo
tanto, definimos el marketing como el proceso mediante el cual las compafiias
crean valor para sus clientes y establecen relaciones soélidas con ellos para

obtener a cambio valor de estos (Kotler & Armstrong, 2012).

2.2.2 Ampliaciones del marketing

Partiendo de los supuestos fundamentales sobre los que se ha construido el
concepto de marketing, se han centrado en aplicaciones especificas del mismo.
Asi, partiendo de una concepcion amplia del producto como todo aquello que es

susceptible de intercambio entre dos partes (bienes, servicios, ideas, etc.).



10

La realidad es que cualquier organizacion implicada en procesos de intercambio
puede incorporar la filosofia de marketing. En este sentido, la figura recoge
alguna de las principales subdisciplinas del marketing en funcién de los distintos
pilares sobre los que se aplican (MONFERRER, 2013).

Marketing interno Marketing de ciudades Marketing destinos turisticos
(trabajadores) lugares) (lugares)
Mar kelmo pOlﬂlm\ ] /\/Imketnlo industiral

(ideas) (mercado organizaciones)

\plu acion del marke HH”

Mar ketmg social Marketing de bienes de consumo
(causas sociales, ONG... (mercado consumidores)

Marketing publico Marketing de servicios

(servicios sector pubh«. 0 a los ciudadanos) (productos mtangibles)

Figura 2. Mentefacto de la aplicacion del marketing
Tomado de (MONFERRER, 2013)

2.2.3. Planificacion estratégica

Se define como el proceso de mantenimiento de un ajuste viable entre los
objetivos y recursos de la compafia y las cambiantes oportunidades del
mercado, con el fin de modelar y reestructurar las areas de negocio y producto
de la compafiia de forma que den beneficios y crecimientos satisfactorios.
(MONFERRER, 2013).

Es muy importante este estudio para conocer las fuerzas internas y externas de

con la finalidad de definir el futuro y encaminar la empresa.

2.2.4 Plan de marketing
El plan estratégico de la empresa incluye los planes de las diferentes areas

funcionales que la integran (planes de marketing, produccién, financiera, de
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recursos humanos, etc.). Por lo tanto, el plan de marketing se integra dentro del
plan estratégico (MONFERRER, 2013).

De forma especifica, el plan de marketing debe definir una serie de politicas de
Marketing que puedan implementarse y permitan alcanzar los objetivos
marcados por la organizacion, asi como su mision.

Su desarrollo debe responder a las siguientes preguntas, diferenciando entre lo
gque conocemos como marketing estratégico y marketing operativo:
(MONFERRER, 2013).

* ;Donde estamos? ANALISIS MARKTING

- ¢ A dénde queremos ir? OBJETIVOS ESTRATEGICO
* ;,Como llegaremos alli? ESTRATEGIAS

« i Qué herramientas utilizaremos? EJECUCION ~ ] MARKETING
* ;,COmo nos aseguraremos? CONTROL —J OPERATIVO

Por tanto, mientras que el marketing estratégico nos lleva a reflexionar sobre los
valores de la compafiia, saber donde estamos, donde queremos ir y de qué
manera, el marketing operativo nos invita a poner en marcha las herramientas
precisas del marketing mix para alcanzar los objetivos que nos hayamos
propuesto. Le compete, por tanto, al marketing operativo planificar, ejecutar y
controlar las acciones de marketing que nos permitan implementar las
estrategias marcadas. (MONFERRER, 2013)

2.2.5 Anélisis de situacion:

Resumen de las tendencias del entorno:

» Analisis de la situacion interna y externa (productos, mercados, resultados

anteriores, competidores, otros factores ambientales).

» Analisis DAFO (debilidades, fuerzas internas, amenazas y oportunidades

externas).
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2.2.6 Seleccidn del publico objetivo

Exposicion de las decisiones de segmentacion, seleccion de mercados objetivos
y posicionamiento, asi como analisis del mercado y segmentos a alcanzar a
través de la estrategia de marketing. (MONFERRER, 2013)

2.2.7 Segmentacion

Las empresas que deciden operar en mercados amplios reconocen que,
normalmente, no pueden atender a todos los clientes, porque son demasiado
numerosos y dispersos, y porque sus exigencias son muy diferentes.
(MONFERRER, 2013)

2.2.8 Niveles de segmentacién

Segun (MONFERRER, 2013) el marketing se puede dirigir en varios grupos,

como:

v' Marketing de masas: la empresa se plantea una oferta Unica para todos
los clientes.

v' Marketing segmentado: la empresa diferencia claramente grupos de
individuos con caracteristicas homogéneas y diferentes entre si
(segmentos) planteando ofertas distintas para cada uno de ellos.

v' Marketing individual: la empresa plantea ofertas personalizadas por

individuos o lugares.

2.3. Hallazgos de la revisién de la investigacion de campo
A continuacién se presenta la tabulacion de las encuestas obtenidas de
pacientes internos y pacientes externos con la finalidad de conocer los

resultados.

CLIENTES INTERNOS

Realizar encuestas para pacientes internos es de mucha importancia ya que
ayudara a obtener informacion de los clientes para saber que se debe mejorar

y que se debe mantener.
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Pregunta 1

éLe agradaria a usted que al atenderse en un centro
odontoldgico le otorgue?

H Obsequios (flores,
chocolates, etc.)

M Descuentos y
paquetes
promocionales

Figura 3. Preferencia de los beneficios de los clientes

Andlisis e interpretacion.- Segun lo indicado por los usuarios prefieren que se
les otorgue promociones, paquetes y descuentos en el servicio dental que
adquieren, siendo asi el 88% de los encuestados los que consideraron esta como
una mejor opcién, por otro lado, el 12% de ellos prefirieron un obsequio como

recuerdo después de su visita al centro odontolégico.

Pregunta 2.
¢ Por qué medio se enteré usted que existia la Clinica

Dental Family?

B Medios de comunicacién

B Recomendacion

Figura 4. Medios de informacion

Andlisis e interpretacion.- Se puede observar que el medio por el cual la
mayoria de los usuarios conoce la clinica Dental Family es por medio de
recomendaciones dadas por familiares, usuarios frecuentes entre otros, con un
73% de seleccion, mientras que el otro 27% se indicé que fue por medios de

comunicacién o publicidad.
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Pregunta 3

é¢Como considera usted los costos de servicios
odontoldgicos de la Clinica Dental Family?

13% 15%

M Costosos
M Accesibles

 Bajos

Figura 5. Analisis en precios de los distintos tratamientos

Analisis e interpretacion.- Los resultados obtenidos demostraron que el costo
de servicios odontolégicos en la clinica Dental Family considerados por los
clientes encuestados son en su mayoria accesibles, con un 72% de aceptacion,

mientras que el 15% los considero costosos y el 13% restante bajos.

Pregunta 4

¢Como usted califica la infraestructura en la Clinica
Dental Family?

B Excelente
B Muy bueno
M Bueno

Malo

Figura 6. Analisis de la Infraestructura

Andlisis e interpretacién.- La infraestructura y la seguridad en un
establecimiento de salud es una parte fundamental, al realizar la encuesta se
supo indicar que la infraestructura de la clinica Dental Family es 36% excelente,
59% y siendo la opcién con mayor acogida, seleccioné que es muy buena, el
restante 5%, por otro lado, considera que es buena, finalmente ninguno de los

usuarios consideran que la infraestructura se encuentra en malas condiciones.
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Pregunta 5

¢Como usted califica la calidad de los tratamientos
odontoldgicos de la Clinica Dental Family?

M Excelente
B Muy bueno
m Bueno

Malo

Figura 7. Calidad de los tratamientos

Analisis e interpretacion.- La calidad de los tratamientos, durabilidad y
métodos empleados identifican o discriminan a una clinica Dental de la
competencia, por lo que al revisar los resultados obtenidos en la encuesta, los
usuarios calificaron la calidad de tratamiento de la clinica Dental Family, siendo
el 91% de ellos los que indican que la calidad es excelente, el 6% es muy bueno,
mientras que los encuestados faltantes, 3%, destacaron el tratamiento como

bueno, es decir, gran cantidad de ellos obtienen un tratamiento seguro y éptimo.

Pregunta 6

¢Qué medio de comunicacion usted utiliza mas?

M Television
M Periddico
M Internet

Radio

Figura 8. Preferencia de medios de comunicacion
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Andlisis e interpretacion.- Medios de comunicacion como la television,
periddico, redes sociales, radio, entre otros, tienen una gran influencia al
momento de expandir y utilizarlos como medio publicitario, es por eso que la
mayoria de los usuarios supo seleccionar que utiliza las redes sociales como
medio principal con un 65% de aceptacion, mientras que el restante utiliza
television, periddico, radio, como medio asi: 24%,8%,3%,
correspondientemente. Con lo que podemos inferir que utilizar publicidad en
redes sociales, a diferencia que otros métodos, aseguraran una mejor reputacion

dentro del mercado.

Pregunta 7

éLe recomendarias nuestros tratamientos
odontoldgicos a tu amigo, familiar o compaiero de
trabajo?

uSi

= No

Figura 9. Recomendacion de los tratamientos

Analisis e interpretacion.- Cuando un servicio o un producto han sido
del agrado del usuario, este considera la idea de difundirlo a sus conocidos. A
partir de la encuesta se puede decir que la totalidad de personas recomendarian

Dental Family para la realizacién de tratamientos odontoldgicos.

Pregunta 8

¢Experimenta problemas para tener una cita?

mSi

® No

Figura 10. Agilidad de citas odontologicas
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Analisis e interpretacion.- Como se conoce, los usuarios buscan eficacia y
Optima atencién al visitar un cetro odontologico, de ser este el caso, se sabe que
de alguna forma, esto asegurara un retorno del cliente, es asi que de los 100
esta encuestados, 95% de ellos no tuvieron inconvenientes en clinicas Dental
Family al obtener una cita, a diferencia del 5% que sefialaron haber tenido
problemas al concluir una cita, es decir, se tiene una atencion vélida y

competente.

Pregunta 9

éUsted acude con mayor frecuencia al servicio
odontolégico por?

14%

B Prevencion

m Necesidad

Figura 11. Tipo de atenciones a las que asiste

Analisis e interpretacidn.- Segun los resultados de la encuesta, en su mayoria
los usuarios asisten a un consultorio dental por necesidad mas no por
prevencion, siendo este grupo, el 86% de la totalidad. Existen varias causas que
concuerdan con los resultados, entre estos estan factores econdémicos, miedo, o
simplemente no sentir la necesidad de mantener un constante control en su salud

bucal.
Pregunta 10

éLe gustaria que Dental Family implemente convenios
de pago con la institucion donde usted labora?

11%

W Si

89% m No

Figura 12. Preferencia de formas de pago de los clientes
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Andlisis e interpretacion.- Con los datos obtenidos pudimos conocer que gran
parte de los encuestados tiene una mayor preferencia y orientacion a que la
clinica implemente convenios con el lugar en donde laboran, seleccionando esta
opcion el 89%, causado por la facilidad, plazo de pago, rapidez en caso de
emergencia de un tratamiento en general, ademéas, el 11% de ellos

consideraron que no era necesario aplicar esta opcion.

CLIENTES EXTERNOS

El analisis de las encuestas de los clientes externos es de mucha importancia ya
que podemos descubrir lo que necesitan los clientes de una manera mas

detallada para poder mejorar y ser exitosos en el mercado.

Pregunta 1

é¢Conoce usted la clinica Dental Family o ha escuchado
hablar de ella?

| Si

® No

Figura 13. Conocimiento de la clinica Dental Family

Andlisis e interpretacidn.- Del total de encuestados, un gran porcentaje de
personas conoce acerca de Clinicas Dental Family, siendo este el 69% los
cuales refirieron a la clinica, dada a conocer ya sea por medios de comunicacién
o recomendaciones en general, el 31% de ellos también indicaron que
desconoce acerca de la clinica y carece de informacién sobre ella. Por lo que se

puede decir que hay una pequefia falta de publicidad y expansion de marca.
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Pregunta 2

¢Cual es la publicidad que mas influye en usted para
escoger un servicio odontoldgico?

M Television

19% 8%
Volantes

Recomendacion

0,
Internet

Figura 14. Preferencia de publicidad por los clientes

Andlisis e interpretacion.- Actualmente, existen varios medios de
comunicacion que permiten la disfuncion de servicios o productos, entre estos
se encuentran redes sociales, television y volantes. Sin embargo las
recomendaciones entre los usuarios nunca dejaran de ser la mayor causa por la
gue un consumidor externo tome en cuenta las observaciones de los clientes
fijos. Esto se pudo concluir a partir de los resultados ya que el 73% de los
encuestados preferiria asistir a un consultorio odontolégico debido a
recomendaciones, el 19% por publicidad vista en redes sociales y el 8% por

medio de volantes.

Pregunta 3

Marque con una X en atencion de salud publica o privada.

300

250 - 271 277 274

200

150

100

20 8 6 0 3
0 |
Agilidad para obtener Materiales de buena Area acogedora Amplia gama de
una cita calidad tratamientos
@ Atencidn publica Atencidén privada

Figura 15. Preferencia de atenciones en salud
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Andlisis e interpretacion.- El tipo de atencién que los usuarios definira si la
atencién que se va a proporcionar va a ser la mas conveniente. Al obtener los
resultados es evidente que las personas prefieren la atencion privada, ya que
para ellos brinda; agilidad para obtener una cita, materiales de buena calidad,
area acogedora y una amplia gama de tratamientos. Tan solo el 3% piensa que
la atencion publica ofrece agilidad para obtener una cita, el 2% material de buena

calidad y el 1% una amplia gama de tratamientos.

Pregunta 4
éDe acuerdo a la pregunta anterior qué servicio

escogeria?

M Salud publica

m Salud privada

Figura 16. Preferencia de atenciones

Andlisis e interpretacién.- Los usuarios supieron recalcar que consideran
atender su caso de manera preferencial en un centro de salud privada, con un
98% de aprobacién, se pudo concluir que la acogida en estos centros es mejor
al igual que el servicio, mientras que el otro 2% se orienta hacia una atencién en
centro de indole publica, es decir, se nota claramente la deficiencia y diferencia
de Optima y confiable atencién entre centros publicos y privados.

Pregunta 5

éUsted acude con mayor frecuencia al servicio
odontolégico por?

M Prevencion

m Necesidad

Figura 17. Tipos de servicios odontolégicos que usan los clientes
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Analisis e interpretacion.- Al acudir a un centro de salud, la mayoria de los
usuarios acuden a ellos con mayor o menor frecuencia, en este caso, se trata
de analizar la razén, con lo cual la mayoria de las personas conocen que el
principal motivo de visita es por necesidad, o tener un problema médico en ese
momento, a diferencia del otro grupo que dijeron, su visita, es por prevencion,

con resultados de 12% y 88% respectivamente.

Pregunta 6

éSe atenderia usted en la clinica Dental Family?

B ¢He escuchado buenas
referencias?

W Desconozco

m Otros motivos

Figura 18. Preferencia de atenciones odontoldgicas

Andlisis e interpretacion.- De acuerdo a los resultados se pudo observar que
la totalidad de encuestados se atenderian en la clinica Dental Family. Sin
embargo la raz6n mas valorada, por la que acudirian, es recomendacion con un
95 %, seguida por otras razones con un 5%. Generalmente es una costumbre
aceptar las sugerencias de otras personas que ya han sido usuarios de un

determinado servicio o producto.

Pregunta 7

éLe agradaria a usted que al atenderse en un
centro odontoloégico le otorgue?

B Obsequios (flores,
chocolates, etc.)

M Descuentos y paquetes
promocionales

Figura 19. Preferencia de beneficios de los clientes
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Analisis e interpretacion.- La opinion de los usuarios es sumamente
importante para la sustentacion de cualquier servicio o producto, por lo cual se
les cuestiond sus preferencias sobre precios promocionales y descuentos u
obsequios como recuerdo después de su visita al centro odontologico. El 96%
estuvo de acuerdo con obtener los descuentos y precios promocionales ya que
les parece mas conveniente al momento de realizar pagos. Sin embargo el
porcentaje restante estuvo de acuerdo con los obsequios que se les podrian

ofrecer.

Pregunta 8

¢Qué medio de comunicacion usted utiliza mas?

M Internet
M Television
Radio

Periddico

Figura 20. Preferencia de medios de comunicacion

Andlisis e interpretacion.- Con el avance de la tecnologia se van considerando
mas medios que permitan la comunicacion a nivel mundial con una completa
eficacia. Actualmente el internet es el medio mas utilizado, segun 87% de los
encuestados, seguido por la televisién con un 7%, periddico 4% y radio 2%.

Pregunta 9

La razon mas frecuente por la que usted no asiste al
odontdlogo es

B Miedo
m Sivoy a hacerme
revisiones regulares

Factor econémico

No tengo tiempo

Figura 21. Percepcion de los pacientes hacia las atenciones.
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Analisis e interpretacion.- Actualmente en Ecuador, la asistencia continua al
odontdlogo no es una realidad. El 45% de los encuestados no asisten por miedo,
siendo la causa mas valorada, por lo que se podria decir que las personas no
tienen el total conocimiento de la importancia que es mantener una salud bucal.
El 29% no asiste debido al factor econémico, el 11% acepta que si asiste
regularmente, el 13% de los encuestados no tiene tiempo para asistir y el 2% por

razones desconocidas.

Pregunta 10

éPiensa usted que los precios, generalmente, de los
tratamientos odontoldgicos son?
—1%

m Costosos
m Accesibles

Bajos

Figura 22. Percepcion de precios odontoldgicos.

Andlisis e interpretacion.- La gran mayoria de las personas tienen la idea de
relacionar la odontologia con gran cantidad de dinero, sin embargo no conocen
exactamente el valor de ciertos tratamientos y muchas veces el precio es mas
bajo de lo que imaginaban. Esta hipétesis concuerda con los resultados de la
encuesta ya que el 94% piensa que los tratamientos odontolégicos son costosos,

el 5% que son accesibles y tan solo el 1% piensa que son bajos.

2.4. Conclusiones del capitulo

Clientes internos

e Implementar descuentos y promociones con la finalidad de que los
pacientes lo aprovechen al maximo ya que segun las encuestas prefieren
ese tipo de regalos por parte de la clinica Dental Family.

e Uno de los medios mas importantes por el que los pacientes asisten al

consultorio, es la recomendacién de los pacientes que ya han asistido.
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Los precios de los tratamientos son bastantes accesibles segun las
encuestas por eso deben mantenerse.

La infraestructura de Dental Family es muy buena debe mantenerse y
mejorar constantemente.

Implementar charlas odontolégicas es importante, para incentivar a las
personas a realizarse chequeos, porque la mayoria asisten cuando
presentan dolor.

Realizar convenios de pagos en diversas instituciones en un futuro seria
excelente con el fin de ayudar a los clientes a realizarse tratamientos

odontoldgicos.

Clientes externos

Existe gran cantidad de personas que han escuchado de Dental Family y
es muy bueno ya que la tienen en su mente como opciéon aunque no
asistan aan.

Los pacientes encuestados asistirian por recomendacién en primera
instancia, que por otros medios por eso se debe trabajar con calidad en
los tratamientos para poder atraer clientes por recomendaciones.

El internet es uno de los medios mas utilizados por las personas.

El miedo es la causa mas frecuente para no asistir al odontélogo.

La mayoria de las personas piensan que la odontologia es muy costosa.
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3. CAPITULO Il
PLAN DE MARKETING
3.1 Andlisis de la situacion
Dental Family es una Clinica odontoldgica que, lleva 4 afios en el mercado
ecuatoriano y nunca ha realizado un plan de marketing, durante los primeros
afios se realizaron varias charlas odontoldgicas y se entregaron volantes y

tarjetas con la finalidad de darse a conocer.

3.1.1 Portafolio de servicios
Los tratamientos que realiza Dental Family son muy confiables y de excelente
calidad, es una clinica integral en donde se realizan varios tratamientos que se

encuentran detallados a continuacion.

e Restauraciones con resina

e Exodoncias

e Exfoliaciones en nifios

e Profilaxis con ultrasonido

e Profilaxis méas Fluor en nifios

e Cirugias

e Tratamientos de ortodoncia

e Tratamientos de protesis fijas y removibles
e Blanqueamientos dentales

3.1.2 Listade precios
Tabla 1.

Lista de precios Dental Family 2017

CARTERA DE SERVICIOS Precios
Restauraciones con resina $15
Profilaxis con ultrasonido $20
Profilaxis mas flUor en nifios $15
Exodoncias $20
Exfoliaciones en nifios S8
Tratamientos de ortodoncias $ 150
Tratamientos de protesis fijas y removibles $200
Cirugias $120
Blangueamientos $ 100
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3.2 Objetivos de la institucién
Aumentar las ventas superando los afos anteriores, considerando los
incrementos de acuerdo a los afios histéricos cuyos indicadores de crecimiento

llegan hasta el 200%.

3.2.1 Misién

Brindar atencion dental a toda la familia con la calidad humana que se necesita.

3.2.2 Visién

Ser una empresa de salud élite para los proximos afos.

3.3 Analisis FODA
El andlisis FODA es muy importante para conocer la situacién del consultorio y

obtener informacion real del andlisis interno e externo.

Fortalezas

v Personal odontolégico altamente capacitado y especializado en el area de
la salud.

v’ Utilizacién de materiales y equipos de calidad.

<

Atencion integral y personalizada.

v Brinda varios servicios odontol6gicos

Debilidades

v La clinica no se encuentra posicionada dentro del mercado.
v Alto costo de equipos dentales.

v" Alto costo de materiales e insumos de calidad.

Oportunidades

v Alto indice de pacientes con problemas dentales.

v' Alianzas con empresas de seguros y convenios de pago.
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Amenazas

v Falta de conocimiento sobre la atencion dental de parte de los clientes.

v' Mercado muy competitivo con variaciones de costos.

v' Comportamiento del consumidor es inestable al buscar calidad o precios
bajos.

3.4 Publico objetivo

Lograr la mayor cantidad de atenciones en las empresas donde se obtuvieron
convenios recientemente, asi como también la mayor captacion de pacientes en
la ciudad de Manta. Como se observa en la tabla 2. La ciudad de Manta cuenta
con un total de 221.122 habitantes distribuidos en la zona rural 217.553 y zona

urbana 217.553. Los pacientes que se van a captar son los el area urbana.

Tabla 2.

Habitantes en la ciudad de Manta

Nombre de la AREA
Parroquia URBANO RURAL TOTAL
MANTA 217.553 3.569 221.122

Tomado de (SNI, 2014)
Tabla 3.

Publico Objetivo de la Ciudad de Manta

Ciudad Manta
Masculino
Sexo -
Femenino
Ubicacion Urbana
Medio
Nivel socio econémico |Medio-Alto
Alto

Tabla 4.

Publico Objetivo de las Instituciones

Empresas
CNEL ULEAM
Trabajadores operativos Profesores
Trabajadores administrativos Personal administrativo
Personal de servicios varios
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3.5 Andlisis de la competencia

La ciudad de Manta cuenta con 142 consultorios privados siendo la competencia
directa y los establecimientos publicos competencia indirecta pero es muy

limitada al no realizar diversos tratamientos.

Al analizar la competencia directa se observa que tienen aspectos bastantes
similares que aplican en el mercado, como los diversos tratamientos que
realizan, en cuantos a precios existen unos muy costosos, medios y bajos pero
ponen en peligro la calidad de los tratamientos, siendo nuestra mayor ventaja

precios comodos y calidad en los tratamientos.

Tabla 5.

Andlisis de tres competidores en relacion a Dental Family

Clinica Dr. - - Clinica
Clinica Clinica
Ronald _ Dental
Dental Jet | Boquita Sana _
Azua Family
Existencia 25 afos 15 afios 10 afios 4 afios
) Sin Sin Sin
) Instalacione | ) ) _ ) _
Instalaciones _ instalaciones | instalaciones | instalacione
S propias _ . .
propias propias S propias
L Centro de la | Centro de la Sur de la Centro de la
Ubicacion . . _ .
Ciudad ciudad ciudad ciudad
LOgO de Ia ‘E:d?‘jnca;.u: ( D 4
ental Family
Clinica )ﬁ (BNt S / e s
Participacion
20% 16% 14% 8%
en el mercado
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Mercado ) ) _ _ _ _
o Medio/alto Medio/bajo Medio-bajo Medio-alto
objetivo
Destaca en
Destaca en | Destaca en Destaca en su
) su su publicidad | su publicidad | publicidad la
Estrategia o ) . . )
publicidad la los bajos diversidad de | calidad en
experiencia precios tratamiento los
tratamientos
R No cuenta No cuenta | Sicuentacon | No cuenta
con RX con RX RX con RX
Numero de
_ 1 2 1 1
Sillones

3.6 Estrategias competitivas marketing mix

Producto (Servicio)

Brindar servicios de calidad a los usuarios con el fin de crear confianza en ellos.

Innovar los tratamientos de acuerdo a los avances tecnoldgicos, para estar

actualizados a los requerimientos de los usuarios.

Cumplir con las expectativas que los clientes desean en sus tratamientos.

Precio

Realizar tratamientos con precios accesibles para los usuarios sin dejar de lado

la calidad de los mismos.

Plaza

Dental Family esta ubicado en el centro de la Ciudad, con buena y amplia

infraestructura, su sala de espera es muy comoda cuenta con un ambiente

agradable y luz natural.
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Promocion

Se pretende realizar una estrategia promocional basada en la comunicacion

directa con los clientes potenciales, indicandoles las promociones y sus ventajas.

Es muy importante promocionar los servicios para que de esta manera los
clientes asistan a atenderse, también es importante realizar promociones en los
tratamientos con mayor demanda como restauraciones y también los que llaman
la atencion de los clientes por ser tratamientos estéticos como ortodoncias,

blangueamientos, entre otros.

Lanzar al mercado ofertas atractivas con la finalidad de que visiten la clinica para
que, de ese modo puedan percibir la calidad y precios que tienen los

tratamientos.

Se promocionaran los tratamientos de ortodoncia entregando el segundo
tratamiento con el 50% de descuento

Para las personas que se realizan mas de 4 restauraciones se obsequia la 5

restauracion.
Pacientes que requieran blanqueamientos el segundo lo obtendra al 25%.

A pacientes de los diversos seguros se realizara el 15% de descuento en
tratamientos que no cubre estan cubiertos como: protesis dentales, ortodoncia,

cirugias de tercer molar y también para sus familiares.

Publicidad

En las entidades en las que existe convenio recientemente y las que se logren
obtener, se proporcionara charlas dentales para fomentar la educacion y

también obtener de esta manera mayor acogida.

Entregar a los usuarios articulos publicitarios como lapiceros, llaveros,

volantes, que lleven el logo de Dental Family.

Medios masivos como: radio, internet, cadenas de mensajes electronicos.
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Medios masivos de visibilidad externa como: vallas publicitarias en puntos
estratégicos como en las empresas donde hay convenios, en escuelas, entre

otros.
Medios masivos impresos como: revistas, volantes, articulos promocionales.

Comunicacion cara a cara y marketing directo como: conferencias, talleres,

debates.

3.7 Seguimiento y control de pacientes
Se va a medir la cantidad de pacientes que se atienden, mediante un control de
registros diarios asi como también los tratamientos que mas se realizan en cada

cita odontoldgica.

Medir anualmente los tratamientos con mayor frecuencia, para tener

conocimiento sobre los problemas bucales que mas afectan a la poblacion.

Estar en comunicacion con los pacientes luego de ser atendidos y mas aun si
son procedimientos mas complejos sera muy importante para que el paciente
sienta que Dental Family tiene profesionales preocupados por la salud y

seguimiento de ellos, otorgando asi un valor agregado.

3.8 Administracion adecuada de suministros y materiales
Los materiales e insumos son de alta calidad y se realiza la compra de acuerdo

a los tratamientos que tienen mas demandas mediante los estudios detallados

anteriormente.

3.9 Respuesta de la poblacién objetivo

Realizar encuestas a los pacientes anualmente para verificar el grado de

satisfaccion de Dental Family.
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3.10 Anélisis econémico financiero

Realizar el analisis economico financiero de Dental Family serd de mucha
importancia, para conocer los ingresos histéricos y con las proyecciones conocer

la rentabilidad de este estudio.

3.10.1 Ingresos histoéricos

A continuacion se describira el analisis econdmico financiero de Dental Family,
los datos histéricos desde sus inicios en el afio 2013 hasta el afio 2016, luego se
realizara una proyeccion para los siguientes afios aplicando las estrategias de

marketing con el fin de conocer su rentabilidad.

En la tabla se observan los diversos servicios que se realizaron desde el afo
2013 hasta el afio 2016 donde obtuvo incrementos significativo de ganancias,
desde el afio 2013 al 2014 y obtuvo un incremento del 340,9%, del 2014 al 2015
un 176%, y del afio 2015 al 2016 un incremento del 82,4%, obteniendo un
promedio del 200% durante los afios que inicié Dental Family sin llevar un plan
de marketing.

Las ventas del dltimo afio sin estrategias de marketing han sido de $ 19.164, esto

quiere decir que si se utiliza un plan de marketing seguro superara estos valores.

Tabla 6.
Ingresos Historicos de Dental Family

SERVICIOS:

VALOR

VALOR

PAX
VALOR

PAX
VALOR

b3 x
< <
o o
Restauraciones

. 9 135 |39 585 106 1.590 193 2.895
con resina

Profilaxis con

. 5 100 (23 460 64 1.280 118 2.360
ultrasonido
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Profilaxis m
rotiiaxis mas 4 60 |16 240 |45 675 81  1.215
flior en nifios

Exodoncias 3 60 15 300 41 820 75 1.500
Exfoliaciones en

. 1 8 10 80 26 208 48 384
nifios

Tratamientos d

ratamientosde 1, 300 |6 900 |19  2.850 |35 5.250
ortodoncias

Tratamientos de

protesis fijas y 1 200 |4 800 11 2.200 19 3.800
removibles

Cirugias 0 2 240 4 480 8 960
Blanqueamientos 0 2 200 4 400 8 800
TOTAL 25 (863 (117 |3.805 320 10.503 |585 |19.164
Tabla 7.

Incremento porcentual por afio

INCREMENTO 340,94 % 176,02 % 82,4621%
TOTAL 200%

3.10.2 Egresos historicos

En los egresos historicos se observan los gastos de operacion sin aplicar un plan

de marketing y corresponden a $ 6.180.

Tabla 8.

Egresos Historicos

EGRESOS (Historico) 2013 2014 2015 2016

GASTOS DE OPERACION VALOR | VALOR | VALOR | VALOR

Gastos del personal 1.440 1.440
Materiales e Insumos 200 600| 1.000 2.000
Servicios Basicos 120 240 480 480
Arriendos 1.680 1.680| 2.160 2.160
Otros Gastos 40 50 60 100
TOTAL 2.040 2.570| 5.140 6.180
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3.10.3 Ingresos proyectados

Tomando en consideracion que durante los afios anteriores se obtuvieron
ganancias significativas, se estima obtener para los préximos afios incrementos
o0 ganancias del 200% para el afilo 2017 porque se aplica una estrategia de
marketing agresiva durante ese afio, luego se espera obtener ganancias del
40%.

TABLA 9.

Ingresos Proyectados

200% 40% 40% 40%
INGRESOS
PROYECTADOS
o o o o
SERVICIOS: " A x A x A x 9
4 94 9439 9 7 z
Restauraciones
con resina 579 8.679| 810 12.151|1.13 17.011| 1.58 23.816
Profilaxis con
ultrasonido 354 7.075| 495 9.905| 693 13.868| 971 19.415
Profilaxis mas
flGor en nifios 243 3.643| 340 5.100| 476 7.139| 666 9.995
Exodoncias 225 4.497| 315 6.296| 441 8.814| 617 12.340
Exfoliaciones en
nifos 144 1.151| 201 1.612| 282 2.256| 395 3.159
Tratamientos de
ortodoncias 105 15.740| 147 22.035| 206 30.849| 288 43.189
Tratamientos de
prétesis fijas y
removibles 57 11.392| 80 15.949| 112 22.329| 156 31.261
Cirugias 24 2.878| 34  4.029| 47 5.641| 66 7.897
Blanqueamientos | 24 2.398| 34  3.358| 47 4.701| 66 6.581
TOTAL 1.754 | 57.454 | 2.45| 80.44 | 3.44 |112.61 | 4.81 |157.65

3.10.4 Estructura de Costos

Los costos de marketing seran de $4.114 en los que se encuentran las tarjetas
de presentacion, volantes informativos, banner publicitario para colocarlos en
lugares estratégicos, paletas reflectivas para colocarlos una cuadra antes de la
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clinica, ya que algunos pacientes llegan a ese punto referencial donde existe una

clinica médica, publicidad en pagina web y las promociones en los diferentes

tratamientos.

Tabla 10.

Estrategias de Marketing

Estrategias de Marketing Cantidad Precio Total
Tarjetas de presentacion 4000 62 x 1000 $124
Volantes informativos 4000 145 x 1000 | $290
Banner publicitario 1.60x60 10 50x1 $ 500
Paleta reflectiva 80x1m 2 200x1 $ 400
Promociones $2.500
Publicidad en pagina web internet $300
Total $4.114

3.10.5 Promociones

Al aplicar las promociones en las estrategias de Marketing, estas se van a ver
reflejadas como perdidas en el margen de utilidad, no es recomendable realizar
promociones tan frecuentes o con altos porcentajes de descuentos ya que

disminuira los ingresos.

Tabla 11.

Promociones 2017

Promociones Tratamientos HEHICD HLELICE Utilidad
Costos Ventas

Tratamientos de
_ ortodoncia S 20 S 150 S 130
Precio normal Restauraciones S5 $15 $10
Blanqueamientos $20 S 100 $ 80

Tratamientos de
Preciode |ortodoncia $20 $75 $55
promocién | Restauraciones S5 S12 S7
Blanqueamientos S20 S75 S 55
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En los egresos proyectados va a ver un incremento significativo ya que los gastos

operativos seran mayores porque al incrementar las atenciones, también se

necesitara mas personal, materiales e insumos, gastos en servicios basicos,

arriendos y otros gastos.

Ademas se realizara un plan estratégico de marketing y publicidad que tendra un

costo inicial de $3.214 e ira incrementado hasta $ 8.819.

Tabla 12.
Egresos Proyectados

EGRESOS (Proyectados) 2017 2018 2019 2020
GASTOS DE OPERACION VALOR | VALOR | VALOR | VALOR
Gastos del personal 2.160 2.400 9.840 9.840
Materiales e Insumos 5.996 8.394 | 11.752 | 16.453
Marketing y Publicidad 4.114 2.057 2.057 2.057
Servicios Basicos 480 672 941 1.317
Arriendos 2.160 3.024 4.234 5.927

Otros Gastos 100 140 196 274
TOTAL 15.010 | 16.687 | 29.020 | 35.869

3.10.7 Proyeccion de estado de pérdidas y ganancias

Se puede observar en la siguiente tabla que los ingresos son muy buenos

superandose en cada afo proyectado, los ingresos netos aplicando el plan de
marketing para el afio 2017 seran de $ 43.344, para el afio 2018 de $ 61.305,
afo 2019 $ 79.347 y para el 2020 $ 115.022.



Tabla 13.

Proyeccion de pérdidas y ganancias

POYECCION DE ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
En miles de doélares

ARo ARo ARfo ARfo
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INGRESOS Base 2017 2018 2019

SERVICIOS

SERVICIOS

ODONTOLOGICOS 19.164 57.454 80435 112.609 157.653

TOTAL INGRESOS 19.164 57.454 80.435 112.609 157.653

GASTOS DE OPERACION
Gastos del personal 1.440 2.160 2.400 9.840 9.840
Materiales e Insumos 2.000 5996 8.394 11.752 16.453
Marketing y Publicidad 4114 2.057 2.057 2.057
Servicios Basicos 480 480 672 941  1.317
Arriendos 2.160 2.160 3.024 4.234 5.927
Otros Gastos 100 100 140 196 274

TOTAL EGRESOS 6.180 15.010 16.687 29.020 35.869

GANANCIA O PERDIDA DEL

EJERCICIO 12.984 42.444 63.748 83.590 121.784

3.10.8 Utilidad

La utilidad en base a las proyecciones anuales para el afio 2017 y los préximos

tres afios, son muy buenos como se observa en el cuadro hay ganancias

considerables tomando en cuenta que se realizara un plan de marketing

agresivo.

3.11 Conclusiones del capitulo

= Dental Family a pesar de no contar con un plan de marketing, ha obtenido

buenos resultados.

» Existe gran cantidad de clientes que se debe captar aplicando el plan de

marketing.
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La competencia es alta ya que existen muchos consultorios en la ciudad
de Manta, pero Dental Family se diferencia de la calidad de atencion y
excelencia en los tratamientos realizados.

Existe gran cantidad de clientes que se deben captar aplicando el plan de
marketing.

El plan de marketing de “Dental Family” se ha desarrollado sobre las
bases mas estables necesarias para dar la ejecucion con éxito y abarca
los campos que determinan la rentabilidad en el negocio.

La comunicacion y promocién juega un papel fundamental en el éxito, ya
que para poder alcanzar los volumenes de venta deseados, es primordial
gue el negocio se posicione fuertemente en el target deseado, mediante
el ofrecimiento y cumplimiento de la diferenciacion en el servicio frente a

la competencia.
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4. CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Pese a la competitividad en el mercado, la Odontologia cuenta con fragiles
barreras de entrada debido a la insatisfaccion de los usuarios. De acuerdo al
estudio realizado, a continuacion se detallan las conclusiones en los

siguientes items:

» La atencién odontolégica es un servicio de salud importante y se debe
realizar con responsabilidad y ética profesional.

» Dental Family, a pesar de no contar con un plan de marketing, ha obtenido
buenos resultados.

» Los precios de los tratamientos que brinda “Dental Family” son adecuados
y deben mantenerse ya que son accesibles.

= Existe gran cantidad de clientes que se debe captar aplicando el plan de
marketing.

» La alta competencia que existen en varios consultorios en la ciudad de
Manta, a diferenciado a Dental Family en su calidad de atencion y
excelencia en los tratamientos realizados.

» El medio por el que “Dental Family” se da a conocer es por la
recomendacion de pacientes que asisten a una atencién por eso se debe
tener mucho cuidado en mantener una atencion de calidad.

= El miedo es un factor muy frecuente por el que los pacientes no acuden a
una atencion, se debe brindar charlas constantes, confianza y paciencia.

= Existe gran cantidad de clientes que se deben captar aplicando el plan de
marketing.

» El plan de marketing desarrollado, se sustenta sobre bases estables y
necesarias, con el fin de abarcar y ejecutar con éxito los campos que
determinan la rentabilidad en el negocio.

»= La comunicacion y promocion juega un papel fundamental en el éxito, ya

gue para poder alcanzar los volimenes de venta deseados, es primordial
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qgue el negocio se posicione fuertemente en el target deseado, mediante
el ofrecimiento y cumplimiento de la diferenciacion en el servicio frente a

la competencia.

4.2 Recomendaciones

Se necesitara fortalecer una estrategia de marketing en los medios de
comunicacion mas utilizados.

Aumentar las charlas odontolégicas para dar a conocer los diversos
tratamientos que Dental Family realiza.

Definir costos accesibles para la totalidad de la poblacién, con el fin de
posicionar a Dental Family en el centro del mercado.

Capacitar a la poblacion para que el miedo de asistir al odontélogo
disminuya, dandoles confianza para que accedan a los servicios
disponibles.

Ofrecer descuentos y paquetes promocionales que resulten atractivos
para la conveniencia del usuario.

Concientizar a los clientes para que asistan a las consultas odontolégicas
por prevenciébn mas no por necesidad Unicamente.

Desarrollar una publicidad agresiva de los servicios que se brindan,
enfocandose en las diferencias que presentan y en las ventajas
competitivas para crear gran impresion en el mercado y lograr la rapida
captacion de clientes.

Obtener alianzas con nuevos seguros.

Promover charlas de salud dental.

Crear estrategias que permitan la mayor cantidad de informacién de los
servicios creando vinculos afectivos por parte del cliente logrando su
fidelidad.

Es muy importante la publicidad constante de los servicios que se
promocionan para que las personas recuerden y elijan como primera

opcion a Dental Family.
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Se recomienda que los precios se mantengan ya que son accesibles y
estan relacionados a los precios de la competencia.

Los profesionales que lleguen a laborar en la Clinica deben ser
responsables y capaces de atender a los clientes con un alto grado de
calidad y calidez.

Mantener una continua investigacion del mercado para analizar la relacion
ante los servicios, el precio y los cambios en preferencias y economia del

mismo.
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Dental Family

La Clinica Dental Family ha elaborado una encuesta para clientes externos, con el fin de conocer su

Opinién y brindar una mejor atencion.

Datos personales de encuestado

Género: masculino femenino

Edad: ___

Por favor marque con una X su respuesta

1

4,

5.

10.

¢Conoce usted la clinica dental Family o ha escuchado hablar de ella?

Si no

¢Cuél es la publicidad que mas influye en usted para escoger un servicio odontolégico?
Television recomendacién

Volantes internet

Marque con una x segun usted crea conveniente

Atencién publica | Atencidn privada

Agilidad para obtener una cita

Materiales de buena calidad

Area acogedora

Amplia gama de tratamientos

éDe do a la preg ior que servicio escogeria?
Salud publica salud privada
¢{usted acude con mayor frecuencia al servicio odontolégico por?

Prevencién Necesidad

&Se atenderia usted en la Clinica Dental Family?

Si no

Sefiale él porque:

He escuchado buenas referencias

Desconozco

Otros motivos

¢éLe agradaria a Ud. que al atenderse en un centro odontolégico le otorgue?
Obsequios (flores, chocolates, etc.)
Descuentos y paquetes promocionales

¢Qué medio de comunicacién Usted utiliza mds?

Internet Radio

Television Periédico

La razén frecuente por la que Ud. no asiste al odontélogo es:

Miedo No tengo tiempo

Si voy a hacerme revisiones regulares otro motivo

Factor econémico

¢piensa usted que los precios generaimente de los tratamientos odontolégicos son?
Bajos accesibles costosos

iGracias por su colaboracién!

Anexo 1. ENCUESTA INTERNA



Dental Family

La Clinica Dental Family ha elaborado una encuesta para clientes externos, con el fin de conocer su
Opinién y brindar una mejor atencion.

Datos personales de encuestado

Género: masculino femenino

Edad: ___

Por favor marque con una X su respuesta

1. ¢Conoce usted la clinica dental Family o ha escuchado hablar de ella?
Si no

2. ¢Cudl es la publicidad que mas influye en usted para escoger un servicio odontoldgico?
Television recomendacion

Volantes internet

3. Marque con una x segun usted crea conveniente

Atencion piblica | Atencién privada

Agilidad para obtener una cita

Materiales de buena calidad

Area acogedora

Amplia gama de tratamientos

4, ¢Deacuerdo a la pregunta anterior que servicio escogeria?

Salud publica salud privada
5. ¢usted acude con mayor fr ia al servicio od fégico por?
Prevencion Necesidad

6. ¢Se atenderia usted en la Clinica Dental Family?

Si no
Sefiale él porque:

He escuchado buenas referencias
Desconozco

Otros motivos

7. ¢leagradaria a Ud. que al atenderse en un centro odontolégico le otorgue?
Obsequios (flores, chocolates, etc.)
Descuentos y paguetes promocionales

8. ¢Qué medio de comunicacién Usted utiliza mas?

Internet Radio
Television Periédico
9. Larazén frecuente por la que Ud. no asiste al odontélogo es:
Miedo No tengo tiempo
Si voy a hacerme revisiones regulares otro motivo
Factor econémico
10. ¢piensa usted que los precios generaimente de los tratamientos odontolégicos son?
Bajos accesibles costosos
iGracias por su colaboracion!

Anexo 2. ENCUESTA EXTERNA



