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RESUMEN

El presente trabajo se refiere a la formulacion y ejecucion de un plan de marketing
en la Clinica Dental Herrera, por medio de la creacion de un Departamento de
Marketing.

En la actualidad, se ha incrementado la oferta de una manera significativa de
clinicas especializadas en la salud bucal en el Distrito Metropolitano de Quito, por
eso es importante reconocer lo que el paciente busca al momento de acudir a las
mencionadas instituciones, para poder brindar un servicio que satisfaga las
necesidades del mismo.

Por tal razdn, es necesario realizar una investigacion para determinar la
posibilidad de complementar el servicio de la clinica con la implementacion de
medios de promocion y publicidad, que incrementen la cartera de clientes,
logrando de esta manera que la Clinica Dental Herrera obtenga un
posicionamiento en el mercado local y nacional.

La Clinica Dental Herrera ain no cuenta con ningun tipo de herramientas de
marketing; unicamente maneja publicidad por medio de un canal de television y
tarjetas de presentacion; por lo que se requiere de manera imprescindible el
desarrollo del plan de comercializacion.

El resultado de implementar el plan, es aplicar estrategias de acuerdo a las
potencialidades que posea la clinica dental, para obtener de esta manera clientes
satisfechos con el servicio prestado, siendo lideres en el mercado local de salud
bucal ofreciendo un servicio de calidad y calidez.

PALABRAS CLAVE: Plan de Marketing, posicionamiento, promocion,
publicidad, clientes actuales y potenciales, Clinica Dental Herrera, Quito.
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ABSTRACT

This document shows the design and implementation of a marketing plan for
Clinica Dental Herrera (dental clinic in Quito, Ecuador), through the creation of a
Marketing Department.

Nowadays, the offer of oral health services has increased in the Metropolitan
District of Quito, so it is important to recognize that patients are looking for
clinics in order to provide a service that meets their needs.

For this reason, it is necessary to carry out an investigation to determine the
possibility of the implementation of media promotion and advertising, which will
increase the portfolio of clients of Clinica Dental Herrera, in order to consolidate a
position in the local and national market.

Clinica Dental Herrera has not yet any tools of marketing but low budget TV
advertising and business cards, so it is essentially required to develop a marketing
plan.

The result of implementing the marketing plan will beapplying strategies
accordingly to the potentials of the dental clinic, in order to obtain clients satisfied
with the provided service, and position Clinica Dental Herrera as leader in the
local market of oral health services clinics by its quality and warmth.

KEYWORDS: Marketing plan, positioning, promotion, advertising, customers
and prospects, Dental Clinic Herrera, Quito.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como tema: “Plan de Marketing para la Clinica
Dental Herrera en el Distrito Metropolitano de Quito”, a fin de conocer las
potencialidades y limitaciones para poder aplicar los medios, tanto de publicidad
como de promocion adecuados para obtener un posicionamiento a nivel local y

nacional.

Esta investigacion estd estructurada en cinco capitulos, tomando los temas
necesarios para el logro de los objetivos propuestos en la misma, como se resume

a continuacion:

CAPITULO [I: Se plantea los antecedentes, formulacion del problema,
sistematizacion, objetivos, justificacion, alcance, limitacion y factibilidad de la

investigacion.

Este capitulo contiene informacion general de la clinica, ademas se plantea los
objetivos que se quiere alcanzar con la investigacion y cuales seran los resultados

al finalizar el mismao.

El problema principal en el que se centra la investigacion, es que la clinica no
cuenta con un departamento de marketing que sea el encargado de ubicarla en el
mercado local; siendo una de las principales falencias dentro de la organizacion, la
carencia de medios adecuados para difundir su servicio, y por ende no haya

fidelizacion de clientes.

CAPITULO I1: Contiene los marcos teorico, conceptual, legal, institucional, y

espacial.

En la actualidad, el marketing se ha convertido en el pilar fundamental para toda
compaiiia, donde describe el entorno de la empresa, permitiendo conocer el
mercado, competidores, condiciones econdmicas, situacion tecnoldgica, demanda

prevista; asi como los recursos disponibles de la misma.



CAPITULO Il Plantea el andlisis situacional de la clinica dental y la
metodologia que se utilizara dentro del proceso de investigacion, lo cual facilitara

conseguir los objetivos propuestos.

El analisis situacional se refiere a realizar una investigacion sobre los servicios, la
infraestructura, la estructura organica, equipos, aspectos administrativos y la

imagen institucional.

A traves de la investigacion bibliografica, entrevistas a los directivos de la clinica
y a sus clientes actuales se determina como se prestan los servicios que ofrece,

para asi poder desarrollar un plan que permita promocionar el servicio que brinda.
CAPITULO IV: Contiene el proceso de desarrollo del proyecto.

La propuesta del plan de marketing se basa en plantear estrategias para poder
promocionar y posicionar a la clinica dental en base a sus potencialidades,

buscando de esta manera brindar un servicio de calidad y calidez.

CAPITULO V: Se refiere a las principales conclusiones y recomendaciones que

se desprenden de la investigacion.

A traveés del analisis se concluye que la clinica objeto del presente estudio no
dispone de un adecuado programa de comercializacién; por lo cual existen
falencias en la promocion de los diversos servicios que presta y tiene una baja

cartera de usuarios.

Ante esta situacion se recomienda la creacion de un departamento de marketing,
gue se encargue de analizar los medios necesarios para posicionar a la clinica bajo
la ejecucion del plan que oriente sus actividades hacia el posicionamiento en el

mercado local y nacional, e incrementar su cantidad de consumidores.

Asi mismo, se recomienda la ejecucion de campafias publicitarias para captar cada
vez mas clientes, con el apoyo de las instituciones competentes y también dar

conciencia a los pacientes de la importancia de acudir al odontélogo.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1Antecedentes

La Clinica Dental Herrera se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, en el sector
de San Blas, en el pasaje José Marti 210 y Avenida Gran Colombia. Fue
establecida el 30 de Octubre de 2009, iniciando en un consultorio pequefio
integrado por dos odontologos; pero debido al alto nivel de aceptacion por parte
de los pacientes, se constituyé mediante escritura publica como Sociedad
Andnima con un capital de 8000 ddlares.

En la actualidad, la clinica cuenta con cuatro personas en el area administrativa,
las cuales desempefian las funciones de recepcionista, secretaria, contadora y
asistente dental; en conjunto con siete especialistas: dos ortodontistas, dos
exodoncistas, un encargado de rehabilitacion oral y un odontélogo general.
Ademas cuenta con equipos de rayos X y un laboratorio dental; lo que hace que la
clinica se encuentre totalmente equipada y lista para ofrecer un servicio de

calidad.

Cabe indicar que la Clinica tiene un bajo reconocimiento en el mercado local, ya
que no cuenta con un area de mercadeo que se involucre con todo lo relacionado a
proyectos para captar, generar y calificar clientes potenciales. El resultado de la
no existencia de un plan de marketing, hace que no exista un estudio de
mercados, que ayuden a identificar las necesidades, expectativas de los clientes,

tanto actuales como potenciales.



Es por tal motivo, que se puede evidenciar que la clinica no posee los medios
adecuados para difundir su servicio, lo cual ha ocasionado que no tenga un

posicionamiento local y por ende no haya fidelizacion de clientes.
1.2 Formulacion del problema

¢La implementacion del area de marketing influye en el posicionamiento de la

Clinica Herrera en el Distrito Metropolitano de Quito?
1.3  Sistematizacion

Con un apropiado analisis de los entornos internos, externos, sector y mercado se
obtendra informacion de ello; asi como también del comportamiento de la
demanda y oferta, identificando las necesidades,deseos,preferencias del cliente

actual y potencial al momento de seleccionar un producto y/o servicio.
1.3.1 Diagnéstico

La Clinica Dental Herrera en la actualidad no cuenta con un plan de
comercializacion que consiga una comunicacion de forma efectiva desde la
empresa hasta el pablico, y que este se convierta en cliente al conocer el beneficio
gue puede obtener al decidir usar el servicio que ofrece la clinica y por tal motivo,
tiene un débil posicionamiento en el mercado local. El plan de marketing debe ser
aplicado como una herramienta basica de gestion que debe utilizar toda empresa

orientada al mercado que quiera ser competitiva.
1.3.2 Prondstico

En caso de que la Clinica Dental Herrera continte con la minima difusion de sus
servicios en los medios antes mencionados, se ocasionaria una perdida de
potenciales clientes, lo que afectaria en el uso de su capacidad instalada y

consecuentemente en el nivel de ingresos.
1.3.3 Control del Prondstico

Si la Clinica Herrera implementa el area de marketing, la cual se encargue de

formular y ejecutar el plan de mercadeo, podria ampliar sus usuarios, cartera de



pacientes y tecnologia; lo que generaria mayores ingresos y elevaria su
reconocimiento por el servicio que ofrece, teniendo de esta manera una mayor

acogida en el Distrito Metropolitano de Quito.

1.4  Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Formular un plan de mercadeo para la Clinica Dental Herrera en el Distrito
Metropolitano de Quito.

1.4.2 Objetivos Especificos

1.-Analizar la situacion interna de la Clinica Dental Herrera, tomando en cuenta lo

diferentes departamentos y servicios que presta la mencionada clinica.
2.-Determinar las potencialidades y las limitaciones de la Clinica Dental Herrera.

3.-Establecer el presupuesto que implica la ejecucion del plan de mercadeo de la

Clinica.
15 Justificacion

El Plan de Mercadeo busca investigar por que algunas organizaciones tienen exito
y otras fracasan. Las decisiones estratégicas determinan el rumbo futuro y la

posicion competitiva de una empresa durante mucho tiempo.

El plan de marketing hoy en dia es utilizado por organizaciones que prestan un
bien o un servicio, ya que es un documento que detalla las acciones necesarias
para alcanzar un objetivo; consiguiendo que las organizaciones logren una
fidelizacion por parte de los clientes y al mismo tiempo satisfaciendo las

necesidades de los mismos.

La importancia de este trabajo investigativo, radica justamente en que con la
informacidon que se va a obtener, la empresa conocera los medios que puede
utilizar para darse a conocer en el mercado y lograr un posicionamiento en

lamente de sus clientes, convirtiéndose en la primera opcion al momento de



buscar una empresa que ofrezca este tipo de servicios, en el Distrito Metropolitano
de Quito.

1.6 Alcancey limitaciones
1.6.1 Alcance

La investigacion esta orientada hacia la formulacién de un plan de mercadeo en la
Clinica ubicada en el Pasaje José Marti 201 y Avenida Gran Colombia en el

Distrito Metropolitano de Quito.
1.6.2 Limitaciones

Las dificultades que podrian presentarse durante el desarrollo de la investigacion
son: la resistencia a la aplicacion de encuestas o entrevistas, y que los directivos se

nieguen a dar acceso a la informacion de la clinica.
1.7  Factibilidad de la investigacion
1.7.1 Técnica

Para el desarrollo del proyecto de tesis, se cuenta con los conocimientos
cientificos adquiridos a lo largo de la carrera universitaria, asi como programas

tecnoldgicos para el procesamiento de informacion.

Ademas, existe una predisposicion por parte de los directivos de apoyar en los

aspectos técnicos relacionados con esta investigacion.
1.7.2 Operativa

La Clinica tiene poco tiempo de funcionamiento y esta dispuesta a desarrollar un
plan de mercadeo que le permita alcanzar un posicionamiento en el mercado local,

y de ser posible, ampliar a un mercado nacional.
1.7.3 Economica

Se cuenta con los recursos econdémicos para el desarrollo de la presente

investigacion que provienen de fondos propios.



1.8 Metodologia
1.8.1 Proceso de Investigacion

1.8.1.1 Unidad de Anélisis

El desarrollo del tema de investigacion se realizé en la Clinica Dental Herrera.
1.8.1.2 Tipo de investigacion

Exploratoria

Se aplico este tipo de estudio porque se carece de informacion suficiente y de
conocimientos previos del objeto de estudio; resulta I6gico que la formulacién
inicial del problema sea imprecisa. En este caso, la exploracion permitira obtener
nuevo datos y elementos que pueden conducir a formular con mayor precision las

preguntas de la investigacion.

Las investigaciones exploratorias son Utiles por cuanto sirve para familiarizar al

investigador con un objeto que hasta el momento le era totalmente desconocido.
Descriptiva

Por medio de este método en el desarrollo del tema de investigacion, se conocen
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion

exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
1.8.1.3 Método
e Induccion

Se aplicé este metodo que obtiene conclusiones generales a partir de premisas
particulares. Este método cientifico es el mas usual, ya que se caracteriza por
cuatro etapas basicas: la observacion y el registro de todos los hechos, el analisis y
la clasificacion de los hechos; la derivacion inductiva de una generalizacion a

partir de los hechos y la contrastacion de los mismos.

e Inductivo-Deductivo



Este método se refiere a procesos l6gicos de razonamiento, son fundamentales
para la construccion de una argumentacion y parte de lo general a lo particular. Es
aplicable al tema de investigacion porque se quiere obtener informacién valedera

y respaldada de la demanda, gustos y preferencias del mercado.

e Histdrico-Logico

Este método se utiliza ya que se toma en cuenta series cronoldgicas de como se
han manejado los procesos en cada area de la Clinica desde que comenzé a

ofrecer sus servicios.

Este método se refiere a que en la sociedad los diversos problemas o fendmenos
no se presentan de manera azarosa; sino que es el resultado de un largo proceso
que los origina, motiva o da lugar a su existencia. La logica se refiere entonces a
aquellos resultados previsibles y lo histérico a la cuestion evolutiva de los

fenémenos.

* Logico: Existe la relacion Causa — Efecto.

« Historico: Tiene un Pasado — Presente — Futuro

1.8.1.4 Técnica

La técnica es primordial en el proceso de la investigacion cientifica ya que

integra la estructura por medio de la cual se organiza la investigacion.

Se aplica la técnica documental porque se debe sustentar el desarrollo de
fendmenos y procesos. Por otra parte, se aplico la técnica de observacion ya que
se recoge informacion que permita confrontar la teoria con la préactica en la

busqueda de la verdad objetiva.
1.8.1.5 Instrumentos

Cabe mencionar que al inicio de la investigacién se estimaba aplicar una encuesta;
pero en el transcurso de la misma se pudo evidenciar que los usuarios presentaban

resistencia a responder las preguntas, e igual actitud se denoto en los directivos de



la clinica; no asi ante una entrevista, ya que las personas mostraban
predisposicion y apertura de que se realice una conversacion para recolectar la

informacidn requerida por parte del investigador.

1.8.1.5.1 Entrevista

Es una técnica que permite recolectar informacién verbal con el director ejecutivo
incluyendo el personal administrativo, los médicos y 10 clientes actuales; cuya
informacion sirva para conocer las falencias, necesidades y debilidades de la
clinica. La entrevista se realiz6 utilizando una guia estructurada previamente, la

cual se presenta en los Anexos N° 1y 2.

1.8.1.5.2 Fuentes de informacién primaria y secundaria

Las fuentes a usarse en el desarrollo de la investigacion son:
Primaria.- Informacion levantada mediante técnicas en el mercado potencial.

Secundaria.- Informacién levantada a traves de internet, libros y en entidades

publicas y privadas.



CAPITULO 11

2. MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Teorico

A continuacion se mencionan las teorias y estudios que van a servir de guia para

la elaboracion del trabajo de investigacion.
2.1.1 Marketing

El Marketing para Philip Kotler es gestionar mercados para obtener relaciones de
intercambio rentables mediante la generacion de valor y mediante la satisfaccion

de necesidades, deseos de los consumidores.

“Marketing es una orientacion empresarial que reconoce que el éxito de una
empresa es sostenible si se organiza para satisfacer las necesidades actuales y
futuras de los clientes, consumidores y usuarios de forma mas eficiente que sus
competidores. EI marketing o mercadotecnia se concentra sobre todo en analizar
los gustos de los consumidores, pretendiendo establecer sus necesidades y sus
deseos e influir su comportamiento para que deseen adquirir los bienes ya
existentes, de forma que se desarrollan distintas técnicas encaminadas a
persuadir a los consumidores para que adquieran un determinado producto o

servicio.”!

2.1.2 Importancia del Marketing

En el libro de Philip Kotler se menciona que la mayoria de las personas aun no
comprenden la importancia que el Marketing tiene en sus vidas, pues lo perciben
como parte de sus actividades cotidianas. Por ejemplo, cuando reciben en el

supermercado un descuento, cuando ven o escuchan la publicidad de un

'KOTLER, Philip, Fundamentos de Mercadotecnia, Segunda Edicién, México, Prontica Hall
Hispanoamericana S.A., Pag. 5
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producto/servicio, cuando reciben un pedido a domicilio, entre muchas

actividades mas, que son comunes en nuestras vidas.

Sin embargo, todas estas situaciones son la forma que toman las diferentes
actividades del Marketing, las mismas que necesitan toda una red de personas y
procesos para llevarlas a cabo.

2.1.3 Mix de Marketing

Kotler y Armstrong definen al Marketing Mix como “El conjunto de herramientas
tacticas controlables de mercadotecnia que la organizacion combina para
producir una respuesta deseada en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia
incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de su

producto.” 2

En conclusién, se puede decir que el Mix de Marketing es un conjunto de
herramientas o variables que son controlables y se combinan para conseguir de
resultado determinado en un mercado objetivo, por ejemplo generar ventas, influir

positivamente en la demanda, entre otros aspectos mas.

A mediados del siglo XX, el Dr. Jerome McCarthy, lo llamé la teoria de las

“Cuatro P’s”, ya que utiliza cuatro variables, cuyas iniciales empiezan por p:
e Producto
e Precio

e Plaza o Distribucion

e Promocién o Comunicacion

’KOTLER, Philip, ARMSTRONG, Gary, Fundamentos de Marketing, Sexta Edicion, México,
Prontica Hall Hispanoamericana S.A., Pag. 63
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2.1.3.1 Producto

Es el conjunto de atributos, tangibles o intangibles, que la empresa ofrece a un
mercado meta para su adquisicion, uso y/o consumo para satisfacer una necesidad

0 un deseo.

Se puede llamar producto a: bienes tangibles, bienes intangibles (servicios), ideas,
lugares, personas y organizaciones.

Esta variable a su vez tiene su propio mix: Disefio, Variedad, Envase, Etiquetado,

Caracteristicas, Servicios, calidad, marcas y garantia.

Se debe recalcar que cualquier producto tiene un ciclo de vida que va cambiando
de acuerdo a la respuesta del consumidor y de la competencia; ademas se grafica

en forma de curva.

2.1.3.2 Precio

Es la cantidad de dinero que los clientes estan dispuestos a pagar por un
determinado producto, y es la Gnica variable que genera ingresos para la empresa
porque las demas solo generan egresos.

Para la fijacion del precio se debe considerar algunos aspectos como el
posicionamiento deseado, los precios de la competencia y las necesidades de la
empresa (evaluacion de la conveniencia del negocio, se debe comparar los precios
con los costos unitarios, que incluyen costos de produccion, operacion, logistica y

todos los demas costos que estén presentes para la elaboracion del producto).

Pero también, se debe considerar que para plantear el precio es muy importante
tomar en cuenta los resultados de una investigacion de mercados previa, pues en
esta se reflejara lo que esta dispuesto a pagar el mercado objetivo por el producto,

ya que el precio estd muy ligado a la sensacién de calidad del producto.
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Las variables del precio son: descuentos, complementos, condiciones de crédito,

formas de pago, precios de lista, recargos y periodos de pago.

Esta variable es importante por las siguientes razones:

1.- Es la Gnica herramienta que genera ingresos para la empresa.

2.- Generalmente es a corto plazo.

3.- Es muy competitivo en un mercado en el que pueden existir pocas
regulaciones.

4.-En muchas decisiones de compra, el precio es la unica informacion
disponible.

5.- Tiene repercusiones psicoldgicas importantes sobre el consumidor.

2.1.3.3 Plaza o Distribucion

Esta variable incluye todas las actividades que realizan las empresas para poner un
producto a disposicion de sus mercados objetivo. Es decir, saber manejar de
manera efectiva el canal de distribucion (canales logisticos y de venta) para lograr
que el producto llegue al lugar y en el momento adecuado con las condiciones

adecuadas.

El mix de la variable plaza es: Transporte, Canales, Ubicacién, Surtido,

Cobertura, Logistica e Inventario.

2.1.3.4 Promocion o Comunicacién

Comprende una serie de actividades que tienen como objetivo informar y
persuadir a los consumidores sobre la empresa, sus productos y ofertas; para de
esta manera alcanzar los objetivos organizacionales. Adicionalmente, tiene el
objetivo de permitir que los clientes recuerden las caracteristicas, ventajas y

beneficios del producto.
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Las variables de la promocion son: Telemercadeo, Relaciones Publicas,

Promocidn de Ventas, Publicidad, Venta personal y Propaganda.
2.1.4 El proceso del Marketing

Para el Master en Marketing, Rafael Mufiiz, el proceso de marketing es el proceso
mediante el cual se buscan oportunidades, se segmenta el mercado y se selecciona
un resultante; se analiza dicho mercado, se formulan estrategias de marketing, se
disefian planes de accion, se implementan las diferentes tacticas; después se

controlan y evaltan los resultados.

Conocer el proceso de marketing nos permite conocer las principales actividades

del marketing para saber como y cuando realizarlas.

Se presentan ahora las etapas o fases que conforman el proceso de marketing:

2.1.4.1 Busqueda de oportunidades

La primera etapa del proceso de marketing consiste en la busqueda, identificacion
y andlisis de oportunidades que puedan existir en el mercado. Las cuales se
realizan a través de una investigacion de mercados que permitan identificar y

analizar, como por ejemplo:

« Necesidades: como la necesidad de ahorrar energia.

e Problemas: el problema de la falta de seguridad.

o Deseos: el deseo de vestirse con ropa original, Unica y novedosa.

o Cambios: cambios en gustos y preferencias de consumo.

e Tendencias: el aumento del nimero de personas de la tercera edad.

2.1.4.2 Segmentacion y seleccion de mercados

La segunda etapa del proceso de marketing consiste en la segmentacion y

seleccion de mercados.
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En primer lugar se divide el mercado total que existe para el producto o servicio a
ofrecer en diferentes mercados homogéneos (grupos de consumidores con
caracteristicas similares), tomando en cuenta diferentes variables tales como
ubicacion, rango de edad, género, nivel socioeconémico, estilo de vida, etc.

Después se selecciona entre los mercados resultantes el mercado mas atractivo
para incursionar; tomando en cuenta la capacidad, el conocimiento y la
experiencia con que uno cuenta, asi como el hecho de que sea lo suficientemente

amplio y cuente con suficiente capacidad econdmica.

2.1.4.3 Anélisis del mercado

Se analiza en esta etapa el mercado que se ha seleccionado en la segmentacion y
opcién de mercados previamente realizada (mercado objetivo), con el fin de
conocerlo de mejor manera y asi poder formular estrategias de marketing que
mejores resultados puedan tener en él.

Dentro del andlisis del mercado, los dos principales elementos que se analizan son

los consumidores que lo conforman (publico objetivo) y la competencia.

e Consumidores: se analiza sus necesidades, gustos, preferencias, deseos,
habitos de consumo, comportamientos de compra (dénde compran, cuando
compran, por qué compran), costumbres, actitudes, etc.

e Competencia: se analiza su ubicacion, publico objetivo, volumen de
ventas, participacion en el mercado, experiencia en el mercado, recursos,
capacidad, principales estrategias, ventajas competitivas, fortalezas,
debilidades, etc.

2.1.4.4 Formulacion de estrategias de marketing

En esta etapa se formulan las estrategias de marketing que se utilizaran para entrar
en el mercado objetivo y atenderlo de la mejor manera posible en base al analisis

del mercado previamente realizado.
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Es decir; se formulan estrategias de marketing que satisfagan necesidades, gustos,

preferencias y deseos de los consumidores tomando en cuenta sus demas

caracteristicas, para competir adecuadamente con los competidores.

Las estrategias de marketing se realizan para los cuatro elementos que conforman

la mezcla (producto, precio, plaza y promocion). Como ejemplos tendriamos los

siguientes:

Estrategias para el producto: la inclusion de nuevas caracteristicas o

atributos al producto.

e Estrategias para el precio: el aumento del precio del producto con el fin de

aumentar la sensacion de calidad.

e Estrategias para la plaza: el uso de intermediarios con el fin de aumentar la

cobertura del producto.

e Estrategias para la promocion: el obsequio de articulos publicitarios tales

como lapiceros o llaveros que lleven consigo el logo de la empresa.

2.1.4.5 Disefo de planes de accién

En esta etapa se disefian los planes de accion que incluyan los pasos y otros

aspectos necesarios para implementar las estrategias de marketing previamente

formuladas.

Los planes de accidon por lo general incluyen los siguientes elementos:

las tareas a realizar: las tareas que se van a realizar, necesarias para
implementar las estrategias de marketing.

la asignacién de recursos: aquellos que se van a utilizar para
realizar las tareas e implementar las estrategias, y la forma en que
se van a distribuir.

los responsables: los encargados de realizar las tareas e
implementar las estrategias.

la programacion de las tareas: el cronograma con fechas de inicio y

plazos para realizar las tareas e implementar las estrategias.
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e el presupuesto requerido: la inversion que se necesita para realizar

las tareas e implementar las estrategias.

2.1.4.6 Implementacion de estrategias de marketing

En esta etapa se implementan las estrategias de marketing formuladas, en base a
los planes de accidn previamente disefiados.

La implementacion o puesta en préctica de las estrategias de marketing abarca
entre otras cosas la organizacion de las tareas, la asignacién y distribucion de los
recursos a utilizar, la asignacién de los ejecutivos encargados, la coordinacion de

las actividades y la direccion de la ejecucion de las estrategias.

2.1.4.7 Control y evaluacion

Finalmente, en esta etapa se controla y evalua la implementacion de las estrategias
de marketing.

En primer lugar; se controla y se asegura de que las estrategias de marketing se
estén implementando tal como se especifica en los planes de accion, y que el
personal encargado de la implementacion esté teniendo un buen desempefio tanto

individual como grupal.

Posteriormente se evalla y se comprueba que se estén alcanzando los objetivos
propuestos al verificar que los resultados obtenidos concuerden con los resultados
esperados, para que en caso contrario se tomen las medidas correctivas o, en todo

caso, se formulen e implementen nuevas estrategias de marketing.
2.1.5 Plan de Marketing

El Plan de marketing se debe apropiar a las condiciones especificas de la empresa,
es decir, a la necesidad que tenga cada organizacién, a sus recursos, capacidades,
etc. Para poder realizar un plan de mercadotecnia, el ejecutivo responsable debe
tener presente la mision de la empresa y los objetivos de la alta direccion; que sera

el marco que permitird desarrollar metas y estrategias de mercadotecnia
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congruentes con la compafiia. Posteriormente debera hacer un analisis profundo
del negocio, desde la determinacién de su mercado meta hasta la revision de las

variables controlables e incontrolables de la mercadotecnia.

“El Plan de Marketing es un documento escrito que indica claramente a las
personas involucradas en las actividades de marketing, la situacion del
marketing, los objetivos a lograr, el como se lograra estrategias y tacticas, el
estado de pérdidas y utilidades de todas las operaciones de mercadotecnia y los

procedimientos de monitoreo y control”*®

2.1.5.1 Caracteristicas del Plan de Marketing

““Su contenido es sistematico y estructurado en el cual se realiza el analisis de la

situacion, objetivos, estrategias, medios de accion, costes y resultados.”*

Es un proceso industrioso, interactivo, reflexivo y estructurado en etapas; que

debe tomar en cuenta todos los elementos comerciales de la organizacion

2.1.5.2 Ventajas del Plan de Marketing

Facilita el conocimiento de los hechos objetivos y un andlisis real de la

situacion.

e Provee una planificacion detallada de todas las etapas necesarias al alcance
de los objetivos.

e Facilita el control de gestion.

e Asegura la toma de decisiones comerciales con un criterio sistematico.

e Permite administrar eficientemente los recursos para la realizacion del
plan.

e Provee la empresa de una descripcion clara del posicionamiento y de la
competencia.

e Permite el control y la evaluacion de los resultados y actividades en

funcién de los objetivos marcados.

*www.marketing-xxi.com/etapas-del-plan-de-marketing
*Lamba, Huir y McDaniel.Marketing, McGrawHill,Sexta edicién,Mexico,2002
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e Facilita el avance progresivo hacia la consecucion de los objetivos.

e Al ser anual, permite generar un historial de accién que garantiza
coherencia en las acciones y optimizacion de las inversiones.

e Presupone herramientas de control que evitan desviaciones dificiles de

corregir en el tiempo.

2.1.6 Estructura del Plan de Marketing

Segun la pagina de internetwww.emagister.com, (la cual imparte cursos gratuitos

en la web), las etapas de la estructura del plan de marketing son las siguientes:

2.1.6.1 Primera Etapa (Analisis de la Situacion)

Este analisis y la experiencia del decisor suministran informacion notable para la

toma de decisiones, y es un instrumento primordial de apoyo a la planificacion.

e Andlisis Interno: Produccion, Marketing, Financiero y Organizacion.

e Analisis Externo:Entorno,Sector y Mercado

e Anadlisis FODA: El anélisis de la situacion permite desde su apariencia
externa: identificar las oportunidades y amenazas del entorno, para que
desde su enfoque interno, llegue a conocer las fortalezas y debilidades de
la empresa.

e Las oportunidades y amenazas se refieren al entorno

e Las debilidades y fortalezas se refieren al ambito interno de la empresa.
2.1.6.2 Segunda Etapa (Definicion de objetivos)

Los objetivos puntualizan la direccion hacia la que se enfoca el negocio son
resultados (cuantitativos), que la organizacion anhela lograr en un plazo

determinado (ventas, beneficios, cuota de mercado).
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2.1.6.3 Tercera Etapa (Estrategia de Marketing)

Es el desarrollo de un conjunto de acciones que permite a cada negocio conseguir
sus metas a largo plazo, se elabora en funcién de los objetivos, la posicién de la

empresa en el mercado y los recursos que se encuentren disponibles.

La estrategia de marketing en relacion a los clientes identifica el mercado local y
las caracteristicas que tiene cada comprador al momento de adquirir un producto,

bien o servicio.

La estrategia de marketing en relacion a los competidores busca la satisfaccion de
las necesidades de los consumidores y permite a los directivos responsables de la

planificacién identificar las amenazas u oportunidades que estan en el mercado.
2.1.6.4 Cuarta Etapa (Programa de Acciones de Marketing)

Se establecen las acciones de los instrumentos del Marketing (producto, precio,

distribucion y comunicacion)
2.1.6.5 Quinta Etapa (Presupuesto)

Es una apreciacion monetaria de los costes que supone el desarrollo de las
acciones la aprobacion definitiva del plan; suele ser condicionada a la relacion que
existe entre el coste de su puesta en marcha y las expectativas de venta que

reportarian en la organizacion.
2.1.6.6 Sexta Etapa (Control)

Se realiza un exhaustivo control de los procedimientos que se han ido ejecutando
en el plan de marketing lo cual va a permitir la puesta en marcha del mismo y

evitar la desviacion en el cumplimiento de los objetivos.
2.1.7 Mercado

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, “un mercado es el conjunto de compradores

reales y potenciales de un producto. Estos compradores participan con una
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necesidad o un deseo particular que puede satisfacerse mediante una relacion de

intercambio.”>.

2.1.8 Segmentacion

Segun la pagina de internet www.uv.es/frasquem/dci/DirCom; los cuales realizan
foros donde opinan mercado logos de Latinoamérica; segmentacion es el proceso
de division del mercado en subgrupos homogéneos, con el fin de llevar a cabo
una estrategia comercial diferenciada para cada uno de ellos, que permita
satisfacer de forma maéas efectiva sus necesidades y alcanzar los objetivos

comerciales de la empresa.
2.1.8.1Beneficios de la Segmentacion de mercados

Permite identificar las necesidades de los clientes dentro de un submercado,
generando nuevas oportunidades de crecimiento y mayor competitividad,

obteniendo un posicionamiento solido en un mercado especifico.
2.1.8.2 Proceso de Segmentacion

e Estudio: Explorar el mercado para conocer las necesidades especificas
satisfechas por las ofertas actuales, las que no lo son y las que podrian ser
reconocidas; se efectian a través de entrevistas de investigacion para
posteriormente realizar focus group para analizar las conductas y actitudes
de los consumidores.

e Analisis: Interpretar los datos obtenidos para eliminar las variables y asi
poder crear el segmento de mercado con los consumidores que comparten
los mismos requerimientos, deseos y necesidades.

e Preparacion de perfiles: Se elabora un perfil de cada grupo en términos de

actitudes distintivas, conductas, etc.

> Kotler, Armstrong;(2008);"Principios de marketing”, Duodécima ed., Alberto

Caflizal ,Espafia;Capitulo 1;Pag.64
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2.1.9 Posicionamiento

Para los autores McCarthy, Perrault “El posicionamiento se define como la accién
de disefiar la oferta y la imagen de una organizacion de tal modo que estas
ocupen un lugar especial en la mente de los consumidores, El objetivo es ubicar
la marca en la mente del gran pablico para maximizar las utilidades potenciales
de la empresa. Un posicionamiento de marca de adecuado sirve de directriz para
la estrategia de marketing puesto que transmite la esencia de la marca, aclara
que beneficios obtiene los consumidores con el producto servicio, y expresa el

modo exclusivo en que se obtiene.”®

Cuando se lleva a cabo una estrategia de posicionamiento, es recomendable tener

en cuenta los siguientes factores:

e La diferenciacion es un factor importante dentro del posicionamiento.
Posicionarse junto a la mayoria no suele ofrecer ninguna ventaja.

e EIl mejor posicionamiento es aquel que no es imitable, si los competidores
pueden imitarlo en el corto plazo, se pierde la oportunidad de
diferenciarnos.

e EIl posicionamiento de nuestra marca tiene que proporcionar beneficios

que sean relevantes para el consumidor.
2.1.9.1 Tipos de Estrategia de Posicionamiento

e Basada en un atributo.- Centra su estrategia en un atributo como puede
ser la antigliedad de la marca o el tamafio. Las marcas que basan su
estrategia de posicionamiento en un solo atributo, pueden mejorar su
imagen en la mente del consumidor con mayor facilidad que las que
intentan basar su posicionamiento en varios atributos.

e En base a los beneficios.- Destaca el beneficio de un producto, como
pueden ser el aliento fresco proporcionado por un chicle o los dientes

blancos prometidos por un dentifrico blanqueador.

®McCarthy, PERRAULT, Marketing: Planeacion Estratégica de la Teorfa a la Préctica, Ler.tomo,
McGraw-Hill, Pag. 56
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e Basada en el uso o aplicacion del producto.- Destaca la finalidad de un
producto, como pueden ser las bebidas energéticas para los deportistas o
los productos dietéticos destinados a personas que quieren perder peso.

e Basada en el usuario.- Esta enfocado a un perfil de usuario concreto, se
suele tener en cuenta cuando la marca quiere diversificar, dirigiéndose a
un target diferente al actual.

e Frente a la competencia.- Explota las ventajas competitivas y los
atributos de nuestra marca comparandolas con las marcas competidoras.
Es una estrategia que tiene como ventaja que las personas comparan con
facilidad, asi que conseguir que la marca esté comparativamente
posicionada por encima de las demas, puede suponer una garantia de
compra. No siempre es posible posicionar la marca frente a la competencia
como la mejor marca o la marca lider, asi que esta estrategia presenta dos
variaciones:

1.- Lider: Es el que primero se posiciona en la mente del consumidor y
consigue mantener su posicion.

2.-Seguidor o segundo del mercado: La estrategia del nimero dos puede
fundamentarse en aspectos como ser una alternativa al lider o una opcién
mas econdémica.

e En base a la calidad o al precio.- El producto debe basar su estrategia en
relacion de calidad y precio o centrarse Unicamente en uno de los dos
aspectos, transmitiendo por ejemplo, desde un precio muy competitivo a
un precio muy elevado, que habitualmente esté vinculado a la exclusividad
o al lujo.

e Segun estilos de vida.- Este tipo de estrategia de posicionamiento se
centra en los intereses y actitudes de los consumidores para dirigirse a
ellos, segun su estilo de vida.

2.1.10 Investigacion de Mercado

“La investigacion de mercado es una técnica que permite recopilar datos, de

cualquier aspecto que se desee conocer para, posteriormente, interpretarlos y
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hacer uso de ellos. Le sirve al empresario para realizar una correcta toma de

decisiones y para lograr la satisfaccion de sus clientes.

97

2.1.10.1 Beneficios de la Investigacion de Mercado

Se tiene méas y mejor informacion para tomar decisiones acertadas
que beneficien el crecimiento de las empresas.

Proporciona informacion real y expresada en términos mas precisos,
que ayudan a resolver con un mayor grado de éxito problemas que
se presentan en los negocios.

Ayuda a conocer el tamafio del mercado que se desea cubrir; en el
caso de vender o introducir un nuevo producto.

Sirve para determinar el tipo de producto que debe fabricarse o
venderse; con base en las necesidades manifestadas por los
consumidores durante la investigacion.

Determina el sistema de ventas mas conveniente de acuerdo con lo
que el mercado demanda.

Define las caracteristicas del cliente al que satisface o pretende
satisfacer la empresa, tales como: gustos, preferencias, habitos de
compra, nivel de ingreso, etcétera.

Ayuda a saber como cambian los gustos o preferencias de los
clientes, para que asi la empresa pueda responder y adaptarse a
ellos, asi no quedar fuera del mercado.

2.2 Marco Conceptual

Blanqueamiento dental: Es un tratamiento dental estético (Odontologia estética o

cosmética) revolucionario (tanto por su demanda enorme como en cuanto ha

supuesto un paso enorme en el mundo de la estética dental) que logra reducir varios

"http://www.businesscol.com/productos/glosario/administrativo
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tonos el color original de las piezas dentales, dejando los dientes més blancos y
brillantes.

Endodoncia: Parte de la odontologia que estudia las enfermedades de lapulpa de

los dientes.

Estrategias: Son las acciones que deben realizarse para mantener el logro de los
objetivos de la organizacion y década unidad de trabajo; asi hacer realidad los

resultados esperados al definir los proyectos estratégicos.

Gestion de RRHH: Conjunto de actividades que ponen en funcionamiento,
desarrollo y movilizacién a las personas de una organizacion, la cual se necesita

para realizar sus objetivos.

Gestion del Talento Humano: Permite que la mayoria de los seres humanos
accedan a los conocimientos; tiempo atrés, solo tenian acceso la gente de buena

posicién econdmica, esto ha cambiado por los adelantos tecnolégicos.

Implante dental: Es un producto sanitario destinado a ser el sustituto artificial de
la raiz de un diente perdido. Habitualmente tiene forma roscada y esta fabricado
con materiales bio-compatibles, los cuales no producen reaccion de rechazo y
permiten su unidn al hueso. La superficie del implante puede presentar diferentes
texturas y recubrimientos, utilizadas habitualmente para aumentar su adhesion al
hueso (osteointegracion si es de titanio y bio-integracion si se trata de un material

ceramico).

Mapa Estratégico: Es la representacion gréfica de las relaciones causa-efecto que
muestran las hipotesis en que se sustenta la estrategia. Toda estrategia es una
hipétesis, una prediccion de los objetivos que paso a paso contribuyen al logro del

efecto deseado.
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Proétesis dental: Es un elemento artificial destinado a restaurar la anatomia de una
0 varias piezas dentarias, restaurando también la relacion entre los maxilares, a la

vez que devuelve la dimension vertical, y repone los dientes.

Odonto pediatria: Es la rama de la odontologia encargada de tratar a los nifios.

Ortodoncia : Es una ciencia que se encarga de todo estudio, prevencion,
diagnostico y tratamiento de las anomalias de: forma, posicion, relacion y funcion
de las estructuras dentomaxilofaciales; siendo su ejercicio el arte de prevenir,
diagnosticar, corregir sus posibles alteraciones y mantenerlas dentro de un estado

Optimo de salud, mediante el uso y control de diferentes tipos.

Periodoncia: Es una especialidad odontol6gica que estudia la prevencion,
diagndstico y tratamiento de las enfermedadesy condiciones que afectan
los tejidos que dan soporte a los érganos dentarios (encia, ligamento periodontal,
cemento radicular y hueso alveolar) y a los substitutos implantados, para el

mantenimiento de la salud, funcion y estética de los dientes y sus tejidos adyacentes

Planeacion Estratégica: Es un proceso mediante el cual una organizacién define
su negocio, la vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla, con el base de

analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Planes de Accion: Son las tareas que debe realizar cada unidad o area para
concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento

y evaluacion.

Plan de Marketing: Es un documento previo a una inversién, lanzamiento de un
producto o comienzo de un negocio donde, entre otras cosas, se detalla lo que se
espera conseguir con este proyecto, el tiempo y los recursos a utilizar para su
consecucién y analisis de todos los pasos que han de darse para alcanzar los fines

propuestos.
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Principios Corporativos: Son el conjunto de valores, creencias, normas, que
regulan la vida de una organizacion. Estos definen aspectos importantes para la

empresa y que deben ser compartidos por todos.

Principios Organizacionales: Son el conjunto de principios, creencias y valores
que guian e inspiran la vida de una organizacién o area. Definen lo que es
importante para una compafiia, y son el soporte de la cultura organizacional y su

axiologia corporativa.

Proyectos Estratégicos: Son un nimero limitado de areas estratégicas en las cuales
la organizacion, unidad tactica de negocios, debe poner especial atencion y lograr
un desempefio excepcional, con el fin de asegurar una competitividad en el

mercado.

Publicidad: Es una comunicacion masiva no personal que tiene como objetivo

promover la venta de productos o servicios.

Promocion: Es una comunicacion directa, personal, que tiene como objetivo

promover la venta de productos o servicios.

Resinas: Sustancia organica de consistencia pastosa, pegajosa, transparente o
translicida que se solidifica en contacto con el aire, es de origen vegetal o se

obtienen artificialmente.

2.3 Marco Legal

La Clinica Dental Herrera se encuentra registrada en la notaria bajo las firmas
licitas de la abogada Dra. Pilar Navarrete, que es la representante legal; a mas de

tener el registro correspondiente y el nimero de RUC 1705985594001 para poder

facturar y declarar los impuestos de ley.
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Segun su aspecto juridico: La clinica es de propiedad de 2 personas. Es una forma
de organizacion de empresa en la que una persona se establece simplemente para
suministrar un bien o servicio con un margen de ganancia.

La Clinica Dental Herrera segun su caracter econémico: Es de caracter privado:
esta integrada por personas particulares que poseen la caracteristica fundamental de
la existencia de un estimulo econémico que es de interés privado.

La Clinica segun su finalidad econdémica: Es lucrativa: persigue la obtencion de
beneficios econdmicos por sus servicios.

Segun su actividad econdmica: Es una empresa de servicios: mediante una serie de

actividades es capaz de ofrecer o prestar servicios especificos o integrados.

2.4 Marco Institucional

La clinica Herrera cuenta con todos los permisos de funcionamiento como
patentes, permisos municipales, registro sanitario los cuales son controlados cada

cuatro meses.

Para ejercer la profesion de Odontdlogo, se requiere ser graduado en una de las
Facultades de Odontologia del Ecuador, estar inscrito y afiliado a uno de los
Colegios Odontologicos Provinciales, es por esto que la Clinica es asociada a la
Federacion Odontologica del Ecuador, en el caso que exista algun tipo de

inconveniente en el servicio que brinda la clinica.

La Clinica Dental Herrera cumple con los lineamientos que exige el Ministerio de
Salud en relacion a productos odontoldgicos se refiere y en especial de la
Comision de Energia Atémica del Ecuador, en todo lo que tiene que ver a los

equipo de Rayos X.

Adicionalmente, el Ministerio de Salud Publica y la Federacion Odontoldgica del

Ecuador planifican y desarrollan proyectos especificos de salud bucal.
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2.5 Marco Espacial

La Clinica Dental Herrera se encuentra ubica en el Pasaje José Marti 210 y
Avenida Gran Colombia, sector perteneciente a San Blas, en el Distrito

Metropolitano de Quito.
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CAPITULO 111

3. ANALISIS SITUACIONAL DE LA CLINICA DENTAL HERRERA

3.1 Diagndstico de la Clinica
3.1.1 Estructura Orgéanica

A continuacion, se presenta la estructura organica de la Clinica Dental Herrera.

DIRECTOR EJECUTIVO

CONTABILIDAD

ESPECIALISTAS LABORATORIO PERSONAL
DENTAL ASISTENCIAL

Fuente: Clinica Dental Herrera
Elaborado por: Viviana Taco

3.1.2 Servicios
La Clinica Dental Herrera brinda los servicios en las especialidades de:

e Ortodoncia: Esta encaminada a corregir todas las alteraciones que afecta

una correcta estética dento-facial.

e Exodoncia: Es aquella parte de la cirugia maxilofacial, que se ocupa de

extraer las piezas dentales.
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¢ Rehabilitacion oral: Especialidad que abarca el reemplazo de uno o varias
piezas dentales ausentes con puentes fijos, protesis y dentaduras totales
removibles.

e Odontologia general: Es la encargada de solucionar los problemas
primarios que tienen que ver con la boca, dientes y otras estructuras
relacionadas

¢ Laboratorio Dental: Es en el cual se pueden realizar todo tipo de exdmenes,

tal como radiografias a disposicion de los pacientes.

Imagen No. 1: Uno de los especialistas con un paciente

3.1.3 Aspectos Administrativos

La Clinica Dental Herrera para cumplir sus objetivos, requiere de una serie de
recursos, uno de los cuales que se va analizar es el talento humano, ya que son los
que aplican conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales,

aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, etc.
El talento humano con el que trabaja la Clinica se lo divide en diferentes puestos

de trabajo con sus respectivas funciones o actividades principales y se lo clasifica

de la siguiente manera:
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e Director Ejecutivo: El cargo lo ocupa el doctor Edgar Herrera quien es el

encargado de la administracion general de la clinica.

e Contador: Es dirigido por la sefiorita Kathy Ormez, quien se encarga de
clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera dentro

de la organizacion.

e Profesionales Odontologicos: Existen siete especialistas, los cuales son
profesionales altamente calificados, con una sélida base académica y

estudios de especializacion en cada una de las areas de la odontologia.

e Secretaria: Actualmente es ocupado el puesto por la sefiorita Kathy
Ormez, quien se encarga de organizar, actualizar y mantener un adecuado

control de los documentos de la organizacion.

e Asistente dental: El cargo lo ocupa la Srta. Kathy Herrera, la cual es la

encargada de ayudar a los odont6logos.

e Técnico Dental: El cargo lo ocupa el sefior Diego Herrera, quien es el

encargado de elaborar las protesis dentales.

La clinica en la actualidad cuenta con cuatro personas, en el personal
administrativo y en cuanto al personal técnico hay siete personas que desempefian

los cargos.

En cuanto al tema de capacitaciones, manejadas por la Clinica Herrera para el
personal administrativo como técnico, es de por lo menos cinco veces al afo, las
cuales son auspiciadas y en algunas ocasiones las imparten los proveedores, la

Federacion de Odontologos de Pichincha, laboratorios farmacéuticos, entre otros.
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3.1.4Infraestructura

La Clinica Dental Herrera cuenta con un local arrendado.

Imagen No. 2: Infraestructura de la clinica

3.1.5 Equipos
La clinica posee equipos dentales, los cuales que se mencionan a continuacion:

Sillones dentales.-Los cuales son utilizados para que el paciente se recueste y se
le realice la evaluacion pertinente, asi como para las curaciones y tratamientos

correspondientes, consta de una unidad dental la cual se divide en:

e Lampara de iluminacidn intraoral: La cual se encuentra en la parte superior
del sillon; le permite al odontélogo tener una mejor visibilidad al observar
las piezas bucales.

e Unidad porta instrumentos: En la cual encuentra ubicada la bandeja con
accesorios de evacuacion oral.

e Accesorios de evacuacion oral: Cuando se realiza cualquier tipo de

intervencion, la saliva necesita ser evacuada de la cavidad oral durante la
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actividad en esta por parte del odont6logo, ya que dificulta la vision de las

piezas dentales.

Equipo de Rayos X.- Utilizado para que el odont6logo observe de manera precisa

la afectacion en las piezas dentales del paciente.

Equipos de ortodoncia.-Son los utilizados para realizar tratamientos de brackets,

los que estan conformados por:

¢ Kit de Ortodoncia: Contiene un temporizador (2 minutos), hilo dental,
espejo dental, cera de ortodoncia, cepillo de dientes (2pcs), hilo dental,
cepillo interdental.

e Platinas de Montaje: Permiten fijar los modelos de yeso superior e
inferior a la superior e inferior respectivamente.

e Bafio Térmico: Es ideal para el calentamiento de bafio maria de plasticos
y ceras.

e Ceras para registro: Material para tomar registros de las piezas dentales,
asi como de impresiones.

e Brackets estéticos de zafiros y ceramicos: Depende de la necesidad del
paciente para ser colocados.

e Adhesivos para brackets: Sirven para el mantenimiento de los brackets.

o Equipos de laboratorio.-Son los utilizados para realizar protesis dentales
y cualquier tipo de tratamiento recomendado por el especialista.

o Calentador de cera: Utilizado para fundir el material del cual se realizan
las protesis dentales.

e Torno dental: Utilizado para dar la forma a la prétesis dental.

e« Maquina recortadora de modelos de yeso: Da forma a las protesis
dentales.

e Otros:

e Muestrario de colores

e Pinzas
° Bisturi
o Espatulas
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o Tijeras
e Tenazas

e Pinceles

3.1.6 Imagen Institucional

La clinica Dental Herrera maneja publicidad por medio de la television, la cual es
transmitida en el canal 40 mediante un programa llamado 10/10 en los horarios de
11:00 a 12:00 y de 21:00 a 22:00 todos los dias de la semana. Adicionalmente
tiene tarjetas de presentacion donde se indica los servicios que presta.

Los elementos mencionados no son suficientes para la promocién de la marca, por

lo que es fundamental formular el Plan de Mercadeo.

Imagen No. 3: Tarjeta de Presentacion

S ~Linvica

DENTAL

ERRERA

Dr. Pedro Herrera
Edgar Herrera

ESPECIALISTAS EN REHABILITACION ORAL

DISPONEMOS DE LABORATORIO PROPIO

Pasaje Jose Marti 210 y Av. Gran Colombia
Telf.- 3162 008 ®&N1092 963 453

Imagen No. 4: Rotulo de la clinica




3.1.7 Resumen de Limitantes y Potencialidades

POTENCIALIDADES LIMITANTES

e Personal especializado y e No posee infraestructura fisica
capacitado en areas especificas. propia.

e Equipamientos propios. e No dispone de todos los

equipos.

e Interés de los directivos por e No tiene todos los servicios
implementar el plan de en cuestion a especialidades.
marketing.

e Posicionamiento en el mercado e No dispone de un plan de
del sector en el que se encuentra marketing.
ubicada la empresa.

e Prestacion de servicios e No dispone de un proceso de
especializados de calidad. reclutamiento, seleccion y

contratacion de personal.

e Precios competitivos de los e No cuenta con un control de
Servicios. entrada y salida del personal.

e Responsabilidad por parte del e Laclinica se encuentra
personal en cada una de sus ubicada cerca de unidades de
areas. salud publica.

e Cuenta con tecnologia de punta.

Fuente: Clinica Dental Herrera
Elaborado por: Viviana Taco

3.1.8 Evolucidn de atencion a pacientes

La Clinica Dental Herrera como se mencioné anteriormente inicio el desarrollo de

sus actividades en un consultorio con una demanda de cinco pacientes diarios,
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pero en la actualidad dicha demanda ha incrementado a diez pacientes diarios que
utilizan las distintas especialidades que oferta la clinica en la actualidad.

Las especialidades con las que cuenta y atiende diariamente, segun nimero de

pacientes:

e Ortodoncia: 3 pacientes
e Exodoncia: 2 paciente
¢ Rehabilitacion Oral: 2 paciente

e Odontologia general: 3 pacientes

3.1.9 Andlisis de los resultados de las Entrevistas

3.1.9.1. Entrevista a representante de los directivos de la clinica

El doctor Edgar Herrera como Director Ejecutivo de la clinica manifestd lo

siguiente:

e Que la clinica nunca habia realizado un plan de marketing porque creia
gue esto es una inversién significativa y que toma tiempo,

e Que la clinica tiene precios comodos, por lo que tiene una fidelidad por
parte de pacientes.

e Dispone de personal especializado y capacitado

e Se encuentra ubicada en un sector estratégico a pesar de la competencia.

e Que a la clinica le hace falta promocién y publicidad en medios para

incrementar la cartera de clientes a pesar de la demanda que manejan.
3.1.9.1 Entrevista a un paciente de la clinica
El sefior Raul Murillo es un jubilado de 62 afios y manifiesta lo siguiente:

e Que acude a la clinica dental porque queda cerca de su casa,
e Tiene precios accesibles

e Lo atienden con mucha paciencia.
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e En cuanto a los médicos dice que son capacitados en la especialidad que
desempefian.

e Lo que agrega es que conocio la ubicacion de la clinica porque estaba
pasando por ahi y decidid entrar pero le parecié muy buena la atencion.

e Lo que observa que falta es una mayor publicidad.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA DEL PLAN DE MARKETING PARA LA CLINICA
DENTAL HERRERA

4.1 Principios Filosoficos
4.1.1 Mision

Ofrecer un excelente servicio odontoldgico, con profesionales especializados en el
cuidado bucal, quienes garantizan a nuestros pacientes salud bucal con equipos de

alta tecnologia, precios accesibles, atencion oportuna y personalizada.
4.1.2 Vision

Ser una organizacion sélidamente constituida, lider en atencién de salud bucal,
por su calidad, servicio, tecnologia y precios; generando un aporte para la

sociedad en general.
4.2 Objetivos
4.2.1 Objetivo General

Posicionar la Clinica Dental Herrera en el mercado local del Distrito

Metropolitano de Quito.
4.2.2 Objetivo Especifico

e Disefiar estrategias para el posicionamiento local de la Clinica Dental
Herrera.

e Proponer medios de promocion y publicidad para obtener el
posicionamiento local de la Clinica Dental Herrera.

e Realizar un plan de accion para dar cumplimiento a las estrategias.
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4.3 Valores Corporativos

La Clinica Dental Herrera, en la prestacion de sus diversos servicios, actuara bajo

los siguientes valores:

e Alta calidad

e Permanente calidez
e Honestidad

e Responsabilidad

e Disciplina

e Puntualidad

e Transparencia

e Solidaridad

4.4 Andlisis FODA

Constatando que la Clinica Dental Herrera no tiene establecido una matriz FODA
que determine su situacion, surge la necesidad de construir el siguiente analisis de
factores internos y externos con el fin de realizar un diagndstico de la situacion

actual de la clinica.
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Cuadro No. 1: Matriz FODA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

DEBILIDADES

FORTALEZAS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

e No dispone de un plan de
marketing

Personal especializado
y capacitado en areas
especificas.

e Nuevos competidores en el
mercado

El mercado atendido esta
dispuesto a pagar por un
servicio de calidad.

e No cuenta con un proceso
de reclutamiento, seleccion
y contratacion de personal.

Tecnologia de punta

e La clinica se encuentra
ubicada cerca de unidades
de salud publica.

Avanzar a la par con la
tecnologia.

e Falta de incentivos
personalizados a clientes
frecuentes.

Adquisicién de insumos
y materia prima de
calidad.

e El presupuesto familiar es
destinado en menor
porcentaje a la salud oral.

Mercado de servicios
odontoldgicos poco
competitivos.

e No cuenta con todos los
servicios en lo referente a
especialidades.

Precios competitivos de
los servicios.

e Condiciones  econémico-
politicas del pais.

Ampliar su cartera de clientes
aplicando el plan de marketing.

e No dispone de un local
propio

Equipamiento propio

e Creacion de normativas y
leyes por entidades
gubernamentales de la
salud.

Acceso a recursos financieros
de manera oportuna y adecuada.

Dispone de una cartera
de clientes

Fuente: Clinica Dental Herrera
Elaborado por: Viviana Taco
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4.5 Impacto del andlisis FODA

Después de realizar el andlisis FODA en el que se incluyen los factores tanto
internos como externos que, de una u otra manera, inciden en el desarrollo de la

clinica, se obtuvo como resultado:

AMBIENTE EXTERNO

FACTORES A
<
@)
< | Z
o}
F IR [2
O —
< |g |x
2 s |8
z= |2 |0
Nuevos competidores en el mercado A | X
El mercado atendido esta dispuesto a pagar por un servicio de | A X
calidad.
La clinica se encuentra ubicada cerca de unidades de salud [ A | X
publica.
Avanzar a la par con la tecnologia. A X
El presupuesto familiar es destinado en menor porcentaje a la| A | X
salud oral
Mercado de servicios odontoldgicos poco competitivos. A X
Condiciones econdémico-politicas del pais. A | X
Ampliar su cartera de clientes aplicando el plan de marketing. A X
Creacion de normativas y leyes por entidades gubernamentales | A | X
de la salud.
Acceso a recursos financieros de manera oportuna y adecuada. A X
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AMBIENTE INTERNO

FACTORES

o (8|8

= |5 |2
No dispone de un plan de marketing A | X
Personal especializado y capacitado en areas especificas. A X
No dispone de un proceso de reclutamiento, seleccion y| A | X
contratacion de personal.
Tecnologia de punta A X
No dispone de una estructura organica A | X
Adquisicién de insumos y materia prima de calidad A X
Falta de incentivos personalizados a clientes frecuentes. A | X
Precios competitivos de los servicios. A X
No cuenta con todos los servicios en cuestion a especialidades. A | X
Equipamiento propio A X
No dispone de un local propio M| X
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4.5.1 Matriz de Vulnerabilidad Externa

Son todos los factores que pueden estar involucrados en el ambito externo al

momento de realizar un andlisis del macro-entorno.

AMENAZA-
DEBILIDAD

ESTADO -
SOCIEDAD

TECNOLOGIA

CAPACIDAD
TECNOLOGICA EN
RELACION CON LA
COMPETENCIA

Participacion en el
mercado con
relacion a la
competencia

Ofrecer un producto
diferente al del
servicio publico con
mayor valor agregado

Posicionar la imagen de la
clinica como lider en
tecnologia relacionada al
cuidado dental.

Establecer alianzas
estratégicas con los diversos
competidores considerando
su tecnologia que podria ser

programas de
servicio al cliente

las normas impuestas
por el Ministerio de
Salud Publica y otros
organismos.

el que se incluya nuevas
tecnologias para poder
competir en el mercado

como Vvisitas aprovechada para un mejor
domiciliarias. servicio
Evaluacion y Continuar siguiendo | Cursos de odontologia en | Disefio de un manual interno

gue se constituya como la
base para poder cumplir a
cabalidad con la calidad de
servicio

Obijetivos de
publicidad
definidos,
presupuestos

Publicidad dirigida a
mostrar los servicios
que presta la clinica
odontoldgica
enfocada hacia
publicos especificos.

Insertarse en la campafa
publicitaria en donde se
encuentre la experiencia y
a su vez la seguridad como
un factor principal de un
paciente

Posicionar la imagen de la
clinica como lider en el
medio por su capacidad
tecnoldgica y humana.

4.5.2 Matriz de Aprovechabilidad Externa

En la matriz de aprovechabilidad, se unifican los factores mas importantes de la
Clinica, tomando en consideracion tanto las oportunidades como las fortalezas las
cuales seran aplicadas a las necesidades de la Clinica Dental Herrera.
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OPORTUNIDADES-

INCREMENTO POBLACIONAL

ESTILO DE VIDA

CALIDAD Y SERVICIO

FORTALEZAS
Realizacion de | Realizar un estudio de mercado para conocer | Horarios de atencién acorde a las | Realizar el disefio de un
programas de | la demanda de servicios dentales en la ciudad | necesidades de los usuarios manual de control de calidad

capacitacion

de Quito

en relacién al servicio ofertado
por la clinica

Saber de la empresa y
del negocio

Establecer el total de usuarios diarios a la
clinica para poder cumplir con la atencion que
se merecen

Se puede establecer el convenio
con empresas para prestarles el
servicio y a su vez a sus familiares
con formas de pago

Verificar si el catadlogo interno
estd siendo util para poder
tomar las medidas necesarias

Contar con
instalaciones que se
encuentren acordes a
la prestacion de los
servicios de salud
dental

Dar un descuento a aquellas personas que
traigan un nuevo cliente a la clinica

Establecer un servicio a los
pacientes en su hogar en caso de
requerirlo

Establecer una  campafa
publicitaria que se dirija hacia
el segmento en donde se
realcen los servicios y la
flexibilidad de costos y a su
vez las formas de pago.
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4.6 Determinantes estratégicas de mercado (4P’s)

A continuacién se detallan las estrategias de mercado que se plantea para la
aplicacion en la Clinica Dental, de acuerdo al anélisis de las matrices detalladas

anteriormente.
4.6.1 Producto

1. Implantacion de cursos y talleres odontoldgicos a todos los que se
encuentran vinculados con la clinica dental sobre el avance de la
tecnologia, ademas de cursos de atencion al cliente.

2. Horarios de atencion acorde a las necesidades de los usuarios.

3. Establecer un servicio personalizado hacia los hogares de los pacientes en

caso de requerirlo.
4.6.2 Precio

4. Establecer el convenio con empresas para prestarles el servicio y a su vez a
sus familiares con precios preferenciales.

5. Realizar alianzas estratégicas con determinados proveedores de materiales
de uso dental de la clinica para poder fijar precios razonables.

4.6.3 Plaza

6. Desarrollar una pagina en internet en donde se pueda acceder a un servicio
de citas en donde el cliente establezca el horario en el que va a asistir.

7. Establecer alianzas estratégicas con los competidores que tenga la clinica
en lineas no tan especializadas en cuanto a tecnologia; para de esta forma
poder cumplir con un servicio completo a los pacientes que acuden a la
clinica, con la finalidad de aprovechar la capacidad tecnolégica con la que

cuenta la competencia.
4.6.4 Promocion

8. Publicidad impresa que detalle los servicios de la clinica y sus fortalezas.

9. Instauracion de una campafia publicitaria en el cual se incluya tanto la
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experiencia de los profesionales de la salud bucal asi como la flexibilidad

en relacion al pago por los servicios.

10. Promociones y descuentos para grupos familiares.

4.7 Desarrollo tactico de estrategias

4.7.1 Estrategias de producto

Estrategia: Cursos de odontologia en el que se incluya nuevas tecnologias para
poder competir en el mercado.
Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

PERIODICIDAD

Se contara con el apoyo del
Colegio de Odontélogos de
Pichincha para el desarrollo de
cursos de capacitacion, a fin de
actualizar tanto tedrica como
tecnoldgicamente a los
profesionales que laboran en la
Clinica.

Cada persona se compromete a
asistir y a la vez a disefiar un
cronograma en el que se
indiqgue cada actividad a
desarrollar para poder cumplir
con lo establecido, lo cual sera
controlado por el encargado de
talento humano de la Clinica.

Las capacitaciones seran
progresivas, podria ser cada
cuatro meses, es decir 3
veces al afio.

Estrategia: Horarios de atencion acorde a las necesidades de los usuarios
Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO
ACTIVIDAD DESCRIPCION PERIODICIDAD
Establecer horarios flexibles | Los profesionales que se | De forma anual

para que todas las personas
puedan acceder a los servicios
que presta la Clinica Dental
Herrera

encuentran en la Clinica son
unos excelentes profesionales
en salud dental, ademas pueden
aportar en el horario que se
establece para la atencién, de
acuerdo a las necesidades de
los usuarios.
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Estrategia: Establecer un servicio personalizado hacia los hogares de los
pacientes en caso de requerirlo.
Responsable: Secretaria

DESARROLLO TACTICO
ACTIVIDAD DESCRIPCION PERIODICIDAD
Se podra atender en el | Se contara con los implementos | Dependiendo de los

domicilio del cliente en caso de | necesarios para llevar a cabo | requerimientos
que lo solicite, dependiendo de | con dicho trabajo, ademas de
la situacién. un personal comprometido con
dicha labor

4.7.2 Estrategias de precio
Estrategia: Se puede establecer el convenio con empresas para prestarles el
servicio y a su vez a sus familiares con precios preferenciales.

Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO

ACTIVIDAD DESCRIPCION PERIODICIDAD

Este tipo de servicio se lo | Se realizard un convenio con | Se lo aplicarad dentro de un
realizara a empresas que deseen | ciertas empresas que se | afio.

ofertar a sus empleados. encuentren interesadas en este
tipo de servicio el mismo que
sera en la ciudad de Quito.

Estrategia: Realizar alianzas estratégicas con determinados proveedores de
materiales de uso dental de la Clinica para poder mantener precios
competitivos.

Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO

ACTIVIDAD DESCRIPCION PERIODICIDAD

Fijar precios con proveedores | Se tratara de establecer un | Anual
de materiales odontoldgicos convenio para poder fijar un
precio entre la Clinica Dental
Herrera y los proveedores.
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4.7.3 Estrategias de plaza

Estrategia: Desarrollar una pagina web que incluya, entre otras, una opcion para
acceder a una cita en donde el cliente establezca su horario.
Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

PERIODICIDAD

Manejarlos servicios a través de
las redes de informacion

Crear una pagina de la Clinica
Dental Herrera en donde el
cliente pueda escoger su
horario de cita para la atencién
odontoldgica.

Permanente

Estrategia: Establecer alianzas estratégicas con competidores de la Clinica que
tengan una mayor capacidad tecnologica con el fin de remitir pacientes y
aprovechar la tecnologia con la que cuenta la competencia.

Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO
ACTIVIDAD DESCRIPCION PERIODICIDAD
Firmar convenios con otras | Llevar a cabo reuniones con | Dependera del

clinicas dentales que cuenten
una mayor capacidad
tecnoldgica para poder remitir
pacientes y brindar una mejor
atencidn para los usuarios.

otras clinicas odontologicas
para establecer una comision
por el uso de los equipos por
parte de la Clinica Dental
Herrera.

requerimiento de los equipos
y la necesidad de la Clinica
Dental Herrera.
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4.7.4 Estrategias de promocion

Estrategia: Publicidad impresa que detalle los servicios de la clinica y sus

fortalezas.

Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO
ACTIVIDAD DESCRIPCION PERIODICIDAD
Publicidad a través de | Entrega por parte  de | Cada dos meses
panfletos, tarjetas y otros | promotoras del material
elementos impresos. impreso en zonas de alta

concentracion de  peatones

como San Blas y Centro

Historico.

ESTRATEGIA: Establecer una campafia publicitaria que se dirija hacia el
segmento en donde se realce los servicios.
RESPONSABLE: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

PERIODICIDAD

Publicidad visual enfocada
Disefiar un plan publicitario
enfocado a incrementar la
cartera de clientes.

A través de un focus group que
se dirige directamente a los
clientes, se podra conocer
cuales son sus requerimientos a
la hora de elegir el servicio.

Se empezara a realizar
publicidad en los buses urbanos
que transiten por el sector para
captar la atencidn de los
clientes potenciales y
potencializar a los clientes
actuales.

De forma trimestral se
realizaran diferentes
opciones de publicidad
dependiendo del presupuesto
destinado.

Estrategia: Promociones y descuentos para grupos familiares.
Responsable: Director Ejecutivo

DESARROLLO TACTICO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

PERIODICIDAD

Dar un descuento a un grupo

Se mantendrd un registro y

Permanente
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familiar por la fidelidad con la
Clinica Dental Herrera.

seguimiento de cada familia y
de esta manera se podra
conocer qué familia puede
acceder al descuento.
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4.8 Costos de implementacion y beneficios

El presupuesto y los objetivos de cada una de las actividades antes mencionadas, se las desarrolla en la siguiente tabla:

. Costo Costo .
ACTIVIDAD Unidad o Cantidad Beneficios esperados
unitario Anual

Cursos de odontologia en el que se incluya e Mejorar capacidad técnica de médicos y la clinica

, . Taller tres R o
nuevas tecnologias para poder competir en el participantes $ 1.800,00 4 $7.200,00 | o Aumentar prestigio e imagen de la clinica
mercado ¢ Reducir costos de mantenimiento de herramientas
Horarios de atencidn acorde a las necesidades Costos extra $50 12 $600.00 e Aumentar el nimero de pacientes atendidos
de los usuarios mensuales servicios ’ e Mejorar la productividad de la clinica
Establecer un servicio personalizado hacia los | Transporte cubierto e Aumentar el nimero de pacientes atendidos
hogares de los pacientes en caso de requerirlo. por los pacientes e Mejorar imagen de la clinica
Establecerconvenios con empresas para . e e Incrementar cartera de clientes de la clinica

. - Tarjetas de afiliacion . . .
prestarles el servicio y a su vez a sus familiares empresarial $0,05 500 $ 25,00 e Mejorar la imagen de la clinica
con precios preferenciales. P
Realizar alianzas estratégicas con proveedores | Transporte, impresion e Mantener precios bajos del servicio

. o $ 20,00 10 $ 200,00 .
de materiales de uso dental de la Clinica. de documentos e Estableces el precio como un valor agregado
Desarrollar una péagina web que incluya, entre S - Mejorar la imagen de la empresa
_’p g g y . Adquisicién dominio * J_ . g P n

otras, una opcion para acceder a una cita en $ 1.200,00 1 $1.200,00 | e Facilitar los procesos de venta del servicio

donde el cliente establezca su horario

y desarrollo pagina

e Diversificar el segmento de mercado atendido
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Aprovechar la capacidad tecnoldgica con la que

Transporte, impresion

e Posicionar la imagen de la clinica

cuenta la competencia. de documentos $20,00 10 $200,00 e Incrementar los servicios que presta la clinica y la
cartera de clientes
Publicidad impresa que detalle los servicios de | Impresién de material $0,03 3000 $ 90,00 e Posicionar el prestigio y la imagen de la empresa
la clinica y sus fortalezas. e Aumentar la cartera de clientes
Pago a promotor/a $35 6 $ 210,00
Instaurar una campafia publicitaria en el e Incrementar la cartera de clientes
e>_<t_e:=r|0r de_: un bus de transporte urbano qug se | Pago publicidad bus $ 350 6 $2.100,00 | ® Posicionar la imagen de la clinica
dirija hacia el segmento en donde se quiere mensual
posicionar.
Prom_ouones y descuentos para grupos Tarwtas_gﬂhauon $0.05 500 $ 25,00 o Aumemar etl nimero de pa,c|.entes atendidos
familiares. familiares e Mejorar la imagen de la clinica
TOTAL $11.850,00

Elaborado por: Viviana Taco

Es necesario realizar un analisis profundo para establecer cuales son las actividades que se pueden ejecutar en forma inmediata y aquellas
en el corto, mediano y largo plazos. Como uno de los principales criterios de seleccion se encuentra la capacidad de inversion de la clinica.
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El presupuesto anual estimado que se requiere para desarrollar las actividades es
de $ 11.850,00 para poder cumplir con las estrategias de la propuesta de plan de
marketing de la Clinica Dental Herrera, que se recomienda ejecutar en el corto,
mediano y largo plazo, a fin de que incremente su cartera de usuarios a base de la

prestacion de servicios de gran calidad.

Tomando en cuenta el tamafio de la empresa estudiada, es probable que el costo
de implementacion de las estrategias sea demasiado oneroso por lo que la alta
direccion de la clinica puede tomar la decision de aplicar algunas de las

actividades pero no todas.

La estrategia que mas aporta al coste total de implementacion es la relacionada a
cursos de odontologia en el que se incluya nuevas tecnologias para poder competir
en el mercado. Esta actividad representa algo mas del 60% del valor total por lo
gue se podrian encontrar alternativas con el fin de reducir estos costos entre los
que se cuentan:
- Considerando que el beneficio de los cursos no solo redunda en la
clinica sino también en los profesionales, se puede acordar con
ellos una participacioén en los costos de 50%.
- Se puede determinar una reduccion en la periodicidad de los cursos

y no hacerlos trimestralmente sino semestralmente.

4.9 Plan de accion

Las acciones relacionadas a las estrategias del plan de marketing se llevaran a

cabo segun el cronograma que se presenta a continuacion.
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Actividades

Cursos de odontologia en el que se incluya nuevas tecnologias para poder competir
en el mercado

Horarios de atencion acorde a las necesidades de los usuarios

Establecer un servicio personalizado hacia los hogares de los pacientes en caso de
requerirlo.

Establecerconvenios con empresas para prestarles el servicio y a su vez a sus
familiares con precios preferenciales.

Realizar alianzas estratégicas con proveedores de materiales de uso dental de la
Clinica.

Desarrollar una pagina web que incluya, entre otras, una opcion para acceder a una
cita en donde el cliente establezca su horario

Aprovechar la capacidad tecnolégica con la que cuenta la competencia.

Publicidad impresa que detalle los servicios de la clinica y sus fortalezas.

Instaurar una campafia publicitaria en el exterior de transporte urbano que se dirija
hacia el segmento en donde se realcen los servicios y la flexibilidad de costos.

Promociones y descuentos para grupos familiares.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Del estudio de la Clinica Dental Herrera se concluye lo siguiente:

La Clinica Dental Herrera no cuenta con un Departamento de Marketing
que ejecute sus actividades bajo un plan determinado y aprobado por los
directivos, lo cual ha dificultado el posicionamiento en el mercado local y
en la cartera de usuarios.

La publicidad de los servicios de la clinica son limitados debido a que no
responden a un plan que este bajo las directrices de un Departamento de

Marketing.

La clinica dispone de equipos de tecnologia de punta y cuenta con
personal especializado, sin embargo, requiere incrementar el equipamiento
y complementar las especialidades, a fin de prestar todos los servicios y no
perder usuarios.

El factor principal en la toma de decision de los pacientes al asistir a una
clinica dental es el conocimiento y preparacion del especialista, sequido de

la calidad y calidez en la atencidn del servicio y, finalmente, el precio.

La clinica estudiada no dispone actualmente de promociones u otros
incentivos para clientes frecuentes, para familias, empresas o grupos, en
general que pueden aportar decididamente al incremento de la cartera de

clientes y, por tanto, de ingresos econdmicos.
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El plan de marketing disefiado para la Clinica Dental Herrera consiste en
diez estrategias dirigidas, principalmente, al incremento de los pacientes
atendidos (cartera de clientes) y al posicionamiento de la clinica como un
centro que ofrece excelente calidad de profesionales, tecnologia y precios

competitivos.

Los objetivos primordiales de la implementacion del plan de marketing en
la Clinica Dental Herrera son el posicionamiento de la marca y el
incremento de la cartera de clientes.

El presupuesto estimado que se requiere para la ejecucion de las
actividades del plan de marketing es de $ 11.850,00 ddlares durante el

primer afo.

5.2 Recomendaciones

A traveés de la presente investigacion de la clinica se recomienda lo siguiente:

Es prioridad crear un departamento de marketing que maneje
continuamente estrategias de publicidad y promocion, para dar a conocer
el servicio que brinda la clinica observando las potencialidades de la
clinica. Debido al tamafio de la clinica, el departamento puede consistir en
un empleado que lleve adelante las estrategias presentadas en este

documento.

La Clinica Dental Herrera debe adquirir el equipamiento del que no
dispone e implementar las especialidades de las que carece, brindando de
esta manera un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los

pacientes actuales y potenciales.

Es indispensable que la clinica brinde seguridad laboral, implementando

sistemas de seleccion y contratacion de personal adecuados.

57



e Se deben asignar los recursos necesarios para la aplicacion del plan de
marketing. En el caso de que no se disponga de dichos recursos, se podran

implementar las estrategias de manera facultativa.
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ANEXO No. 1: GUIADE ENTREVISTA AL DIRECTOR EJECUTIVO

Lugar: Quito Institucion: Clinica Dental Herrera

Sector: San Blas Informante: Dr. Edgar Herrera

Objetivo: Obtener informacion acerca de la clinica que sirva de sustento para el
desarrollo del tema de investigacion.

1. ¢ Conoce usted acerca del plan de marketing?

Si conoce cientificamente, pero no ha realizado un plan

2. ¢Cree usted que el plan de marketing es importante para posicionar una empresa?
Manifiesta que si es importante porque a traves del plan una empresa busca ser lider en
el mercado.

3. ¢Cudles son los motivos por las cuales no ha disefiado un plan de marketing?

Por la falta de tiempo y costo que supone el plan de marketing

4. ;Qué es lo que le falta a la clinica para posicionarse en el mercado local?

Contar con més medios de publicidad y promocion.

5. ¢ Tiene perspectivas de seguir cobrando lo mismo por el servicio en las distintas
especialidades?
Si, porque tratamos de ayudar a las personas con precios comodos.

Investigador: Viviana Taco

62




ANEXO No. 2: GUIA DE ENTREVISTA A UNO DE LOS PACIENTES

Lugar: Quito Institucion: Clinica Dental Herrera

Sector: San Blas Informante: Sr. Raul Murillo

Objetivo: Obtener informacién acerca de como ven los pacientes el servicio que
ofrece la clinica

1. ¢ De qué manera conocio la clinica dental?

Estaba pasando y entré

2. ¢Qué factores considera importantes en el servicio que brinda la clinica dental?
Considero que tiene un precio accesible y que tiene buenos médicos

3. ¢Qué tipo de promociones le gustaria que se aplique en la clinica dental?
Descuentos cuando acuden familiares

4. ;Considera que la clinica dental se encuentra ubicada en un sitio estratégico?
Si, porque se encuentra cerca de donde vivo

5. ¢Por qué medio le gustaria recibir informacion de la clinica dental?

Por la prensa local o la radio

Investigador: Viviana Taco
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ANEXO No. 3: GUIA DE OBSERVACION APLICADA A LA CLINICA
DENTAL HERRERA

Institucion: Clinica Dental Herrera
Direccion: Sector San Blas, avenida Gran Colombia y pasaje José Marti.

Objetivo:
Observar la imagen que posee la Clinica Dental Herrera

Se va a observar los siguientes items:

Infraestructura de la clinica
Rétulo

Imagen del personal
Fachada de la empresa
Ambiente de trabajo
Colores, logotipo

Investigador: Viviana Taco
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ANEXO No. 4: COTIZACION DE LA PUBLICIDAD

EEUOMl B sES URBANOS EXCEPTO

Publicidad Bus Completo
lateral y posterior

Ublozolon: Paris Laderal

Arss ds Publiciisd sprox.: 4.20 mis x 120 mis Pl ey

Ares de Publloldsd sprox: 200 mis x 100 mis

BB " _— y R . . i
1 bus: 1 mas USE. 35000 USE. 35000

prom@vil BUSES URBANOS QUITO

Publicidad Bus Tipo Completo
2 laterales

Uhioaaibn: Lasral dersaho
Ares ds publioldsd sproo: 4 20mis x 120 mis

Undosclon: Lateral lzquisndo

Area ds publiokdsd sprox_: 4 30 mis ¥ 1.20 mis

1 uses USE 35000 IS5, 350,00
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ANEXO No. 5: FOTOGRAFIAS

1.-Entrada principal de la Clinica Dental Herrera

2.-Secretaria
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3.-Recepcidn y sala de espera

4.- Uno de los consultorios de la clinica
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5.-Laboratorio Dental

6.-Muestras de protesis dentales
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