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Resumen y/o Abstract

El presente Trabajo Final de la Especializacion de Marketing y Direccion Comercial
dictada en la Universidad Siglo XXI, contiene el desarrollo de un Plan de Marketing para un
Consultorio Odontoldgico de la ciudad de Santa Fe, Argentina, cuyo objetivo es incrementar
en un 20 % la cartera de pacientes, que conduzca al crecimiento de su marca para el 2023,
respecto al afio 2022.

Su enfoque es cualitativo y de observacién. Las técnicas de recoleccidn fueron encuestas
a pacientes actuales, a clientes potenciales, y entrevistas a profesionales del Consultorio
Odontoldgico.

En primer lugar, se realiza un estudio de la situacion actual del Consultorio Odontoldgico,
para identificar sus fortalezas y debilidades, y también conocer las oportunidades y amenazas
que se presentan en el contexto donde el mismo desarrolla su actividad. Esto hara posible
determinar cudles estrategias llevar a cabo.

Segun lo investigado, la prestacion de servicios odontoldgicos, requiere no solo la
formacion o preparacion técnica del odontélogo, sino también el manejo de estrategias de
mercadeo, que permitan ubicarse y ofertar de manera apropiada los servicios que se prestan.
Un plan de marketing adecuado, con la implementacion de un plan de negocio, la
optimizacion de las 4 PS, la construccion de una marca sélida y una comunicacién efectiva,
son fundamentales para mejorar la calidad del servicio, tratamientos y la aplicacion de nuevas
tecnologias, para lograr el objetivo planteado.

Un Plan de Marketing, es crucial para el Consultorio Odontoldgico por varias razones:

- Captacion de clientes: En un mercado competitivo, un plan de marketing efectivo

ayuda a atraer y mantener a nuevos pacientes. El plan incluira estrategias como la



publicidad, el uso de redes sociales, la participacion en eventos sociales, intervenir en
espacios educativos promoviendo la educacion odontoldgica preventiva y la creacion
de alianzas con otros profesionales de la salud.

- Diferenciacién de la competencia: El plan de marketing permitird al consultorio
destacarse de la competencia y crear una imagen Unica. Esto se logra mediante la
identificacion de los valores clave del consultorio, como la calidad del servicio, la
experiencia del personal o la utilizacion de tecnologia avanzada.

- Construccion de una marca sélida: Refiere a la construccion de una marca solida para
el consultorio odontolégico. Esto implica la creacion de una identidad visual
coherente, que logre una excelente difusion y posicionamiento, como asi también la
promocion de los valores y la mision del consultorio.

- Crecimiento del negocio: Apunta al crecimiento del nimero de pacientes y la
generacion de mayores ingresos. Esto puede permitir al consultorio invertir en
tecnologia avanzada o expandir sus servicios.

Resumidamente, el conjunto de estrategias a desarrollar, responderan a las exigencias de
un mercado competitivo y especifico. La idea de incorporar valor a la propuesta de servicio,
se complementara con un enfoque de gestion que permita garantizar los servicios
odontoldgicos de excelencia, en la ciudad de Santa Fe.

Palabras Claves: Servicios odontoldgicos, Pacientes, Marketing, Marca,

Posicionamiento, Estrategias, Atencion Personalizada, Comunicacion efectiva.



Introduccion

El Consultorio Odontolégico nace en el afio 2005, donde tres comparieros de la facultad
de Odontologia deciden iniciar este proyecto. Ya con una trayectoria de 17 afios en Santa Fe,
es considerado, un establecimiento reconocido en el radio geogréfico, donde prestan sus
Servicios.

Se encuentra ubicado en el Barrio residencial Guadalupe, cercano a la Costanera
santafesina.

El tamafio del consultorio es amplio, cuenta con tres salas de atencion completamente
equipadas con ultima tecnologia, y también como un espacio destinado a la esterilizacion de
instrumental. Cuenta ademas con una sala de espera y un espacio de recepcion, donde cada
paciente que asista, podra encontrarse con un Smart tv, diarios y revistas, para distender los
tiempos de espera.

En el consultorio, se ofrecen diferentes servicios que incluyen limpiezas dentales,
tratamientos de caries, endodoncias, tratamientos de conducto, cirugias y colocacion de
implantes dentales.

Al hablar de la competencia, debemos reconocer que el Consultorio Odontoldgico al que
hacemos referencia, logré alcanzar niveles de profesionalismo destacado, gran experiencia
en el campo, un trato amable por parte de los profesionales que forman parte y una excelente
atencion personalizada, lo que le ha permitido generar una relacién de confianza con sus
pacientes. Sin embargo, en la ciudad existen varias clinicas odontoldgicas que prestan
servicios similares, convirtiéndose éstas en competencia que requiere atencion a considerar.

A pesar de contar con todos los atributos antes expuestos y por el contexto actual, este

consultorio no ha logrado alcanzar el tamafio de cartera de pacientes deseado.



En un mercado competitivo como el de los consultorios odontoldgicos, contar con una

marca reconocida es fundamental para destacar entre la competencia y atraer a mas pacientes.

A continuacion, se realiza un detalle de para justificar esa afirmacion:

Genera confianza: Una marca reconocida en el mercado transmite confianza y
seguridad a los pacientes. Al tener una reputacion solida, los pacientes estaran mas
dispuestos a confiar en los servicios y tratamientos ofrecidos.

Diferenciacion: En un mercado competitivo, contar con una marca reconocida,
permitird diferenciarse de los demés consultorios odontoldgicos. Esto significa que
los pacientes lo percibiran como destacado o bien posicionado, lo que ayudara a atraer
a aquellos nuevos pacientes que buscan servicios odontoldgicos de calidad.

Mayor visibilidad: Una marca reconocida tiene mayor visibilidad y alcance en el
mercado. Poder llegar a mas pacientes y aumentar asi la cartera de clientes. Ademas,
las personas suelen recomendar y referirse a marcas reconocidas, lo que brindara la
oportunidad de obtener nuevos pacientes a través del boca a boca.

Credibilidad y profesionalismo: Una marca reconocida genera una sensacion de
credibilidad y profesionalismo. Esto es especialmente importante en el ambito
odontoldgico, donde los pacientes buscan confiar en profesionales de confianza. Al
contar con una marca reconocida, podran transmitir a sus pacientes potenciales que
son expertos en tu campo y que ofrecen servicios de calidad.

Mayor oportunidad de crecimiento: Una marca reconocida en el mercado brinda
mayores oportunidades de crecimiento y expansion. Esto se debe a que cuenta con
una base solida de pacientes leales y satisfechos, lo que te permitira expandir sus

servicios y atraer ain mas pacientes. Contar con una marca reconocida en el



competitivo mercado de los consultorios odontoldgicos, es esencial para generar
confianza, diferenciarte de la competencia, aumentar la visibilidad, transmitir
credibilidad y profesionalismo, asi como para aprovechar oportunidades de
crecimiento.

Para alcanzar los objetivos comerciales, se propone un plan de ventas que incluya
diferentes tacticas para captacion de clientes y desarrollo de estrategias con otros
profesionales de la salud.

Ademas, para lograr mayor visibilidad y alcance de mercado, se plantea la necesidad de
incorporar una estrategia publicitaria efectiva, enfocadas en medios de comunicacion online
y offline, dirigidos al pablico objetivo.

Asimismo, se han establecidos objetivos claros y medibles, como el seguimiento continuo
de las acciones implementadas a los fines de evaluar su efectividad y realizar correcciones si
fuere necesario.

En resumen, este plan de Marketing busca incrementar el nimero de pacientes en el
Consultorio Odontoldgico, a través de estrategias efectivas y adaptadas a las necesidades y
caracteristicas del mercado local, se espera que las acciones implementadas, fortalezcan su

imagen, genere mayor flujo de pacientes y permitan su crecimiento sostenido en el tiempo.
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Planteamiento del problema en el espacio y en el tiempo

La motivacion de este Trabajo Final, es un tema relevante debido a que esta problemética
la atraviesa la mayor parte de las pequefias empresas de servicios de salud, que es el
desconocimiento de herramientas administrativas necesarias para el direccionamiento de una
organizacion. Muchos se han quedado estancados sin posibilidad de poder aplicarlas y lograr
posicionar a la empresa en este Mercado tan competitivo.

En los ultimos afos, se puede observar que la competencia en este Mercado se ha vuelto
mas intensa y a pesar del aumento de la oferta, muchos odont6logos se encuentran con la
dificultad de atraer nuevos pacientes debido a su ignorancia en el tema y la falta de aplicacion
de estrategias de Marketing, plan comercial y comunicacion efectiva.

El profesional odont6logo en su mayoria, no se encuentra capacitado en estas practicas
estratégicas, ya que su ensefianza universitaria fue direccionada meramente a la gestion
operativa de sus labores diarias: atencion de pacientes, salud y prevencién bucal de los
mismos, urgencias y sus necesidades, derivando tareas que consisten en cobro por Obra social
0 particulares. Su eficiente gestién en la atencion de actividades operativas, hace que se
descuide la planificacion a largo plazo.

Este consultorio odontoldgico, presta servicios de odontologia general y especializada
mediante el uso de la Gltima tecnologia y personal calificado, pero en este Gltimos no tiempo
no ha logrado un equilibrio econdémico, por la disminucion en el ingreso de nuevos pacientes.
Al considerarse una pequeria empresa, las decisiones suelen tomarse sobre la marcha sin
planificacion previa, ni el presupuesto adecuado para implementar un plan de marketing que
los ayude a conocer la competencia, identificar los clientes potenciales y, por lo tanto, lograr

el reconocimiento en el mercado.
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La baja recurrencia de pacientes es la principal preocupacion, por lo que es de suma
importancia aumentar su cartera de pacientes, sus ingresos y lograr posicionarse. A raiz de
ello, esta propuesta se basara en el estudio de esta problematica que atraviesa este Consultorio
Odontoldgico, que no cuenta con un plan de comercializaciébn que contenga una
comunicacion efectiva dirigida al publico objetivo, para que se conviertan en cliente al
conocer el beneficio que puede obtener al adquirir los servicios que ofrece este consultorio,
por tal motivo esto perjudica su posicionamiento en el mercado local. El plan de Marketing
debe ser considerado como una herramienta basica de gestion que debe utilizar toda empresa,
orientada al mercado, para lograr imponerse como en una institucién competitiva.

Seréa necesario disefiar e implementar un plan de marketing con las estrategias adecuadas
para el sector de servicios al cual pertenecen y asi lograr obtener una posicion distintiva en

el mercado.

Formulacion del problema

-Pregunta General: ;Qué Estrategias de Marketing requiere este Consultorio
Odontolégico para aumentar su cartera de pacientes en 2023, respecto del afio 2022?

-Preguntas especificas:

¢Qué estrategia ha implementado esta pequefia empresa, para sobrevivir a un mercado
competitivo, mantenerse en el tiempo dentro del mismo y cudl fue su efectividad?

¢ Qué estrategias de comerciales deberan llevarse a cabo para lograr un aumento en la

cartera de pacientes de este Consultorio Odontolégico?
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¢ Qué estrategias de comunicacion deberan llevarse a cabo para lograr un aumento en la
cartera de pacientes de este Consultorio Odontolégico?

¢Como lograr construir una marca que permita posicionarse o reconocerse en el mercado
de los consultorios odontoldgicos?

¢Qué mecanismos de controles y seguimiento deben considerarse segun las estrategias

propuestas?

Objetivo General
Incrementar en un 20% la cartera de pacientes activos, respondiendo a un Plan de
Marketing que conduzca al crecimiento de la marca del consultorio para el 2023, respecto a

2022.

Objetivos especificos.

v" Desarrollar una marca memorable y reconocida en el rubro odontoldgico.

v Mejorar la rentabilidad del consultorio en general.

v Desarrollar planes de comunicaciéon para aumentar la visibilidad y difundir los

servicios ofrecidos en el consultorio.

Justificacion:

El Consultorio Odontoldgico analizado, en la actualidad cuenta con una infraestructura
adecuada para prestar servicios de Odontologia General y Especializada, con equipamiento
de dltima tecnologia y personal profesional altamente capacitado. Sin embargo, el

Consultorio no logra aumentar su rentabilidad, ni captar nuevos pacientes al no explotar al
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maximo sus atributos, ya que carecen de un Plan de Marketing que le permite conducir de
manera eficiente su organizacion, para ofrecer sus servicios al médximo exponencial.

En este sentido, la implementacion de estas practicas es fundamental para el éxito y el
crecimiento sostenible en el tiempo.

Este proyecto de intervencion es beneficioso, ya que este mercado en la actualidad,
presenta caracteristicas de competitividad que requieren atencion, ya que no sélo en el rubro
Odontoldgico, los clientes/pacientes buscan informacion, reconocer marcas en el mercado,
vivir experiencias agradables y lograr conseguir aquellas soluciones que estan buscando.

Las empresas cada vez mas utilizan estrategias de Marketing relacional, con la finalidad
de afianzar y consolidar el vinculo con sus clientes y generar mayor rentabilidad. En este
caso en particular, su aplicacién es necesaria para mantener y mejorar su participacion dentro
del mercado de Consultorios Odontolégico.

La incorporacion de estrategias, podra lograr una diferenciacién de este Consultorio
respecto a la de sus competidores. Esto se logra brindando una experiencia Unica al paciente
generando una relacion de confianza inquebrantable, en donde los mismos seran menos
propensos a cambiar de odontélogo para cuidar de su salud bucal.

En la actualidad, cabe sefialar la importancia que poseen los canales o medios de
comunicacion digitales, que son herramientas muy utilizadas para obtener informacion de un
producto y/o servicio, marca o empresa, lo hace mas cercano y de manera practica y accesible
obtener informacidn por parte de los clientes/pacientes.

Este proyecto presenta caracteristicas innovadoras, desde el punto de vista de analisis de
oportunidades de mercado a aprovechar, como asi también de responder a las exigencias de

un mercado en permanente movimiento. Incorporar estrategias en areas como la



14

comunicacion, es totalmente nuevo para este consultorio, que siempre tuvo como objetivo el
profesionalismo y las capacitaciones permanentes de su personal, elementos muy
destacables, pero como sabemos hoy no son los Unicos que sostienen a un consultorio en
perfecto funcionamiento. Requiere de la combinacion de numerosas estrategias y
complementacion de herramientas, para alcanzar sus objetivos.

Para este consultorio, es significativo incorporar cambios en el &rea de la organizacion,
ya que conlleva la adaptacion de sus formas a oportunidades tecnoldgicas comunicacionales
y de mercado, conocimientos en procesos de equipo, relaciones sociales e integracion de la
capacidad aprendida, para su crecimiento.

Teniendo en cuenta los objetivos planteados para este trabajo de intervencion, que buscan
conseguir el crecimiento del Consultorio Odontolégico, también expande su alcance a la
propuesta de valor mejorada que recibiran los pacientes actuales, en la busqueda de nuevos

pacientes.
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CAPITULO 1

Marco Tebrico:

Referencias Bibliograficas:

Segun lo investigado, nos basamos en lo establecido por Marcos Loidi, J. y Gonzélez,
J. (2019), para las Pymes: “...Si no logra alejarse de lo operativo jamas podra enfocarse
en lo realmente importante —la estrategia— sin la cual la empresa esté a la deriva y rezando
a los cuatro vientos para que todo siga igual...” (p. 155). Esta problematica se plantea en
la actualidad afio 2022, dentro de un Consultorio Odontoldgico radicado en la ciudad de
Santa Fe, Argentina, donde es evidente el desconocimiento de la necesidad de aplicacion
de un Plan de Marketing, para el logro de objetivos planteados.

Esta pequefia organizacion, tras algunos encuentros que se llevaron a cabo con los
profesionales que la gerencia, ha descubierto que requiere de la incorporacion de un Plan
de Marketing, donde se establezcan las inversiones en publicidad, el analisis y definicién
de una oferta de servicios atractiva y competitiva, un plan de comunicacion, y el desarrollo
de una imagen o marca, para poder alcanzar el crecimiento planeado. Esta realidad, ya no
es exclusiva de las grandes Corporaciones, nos hace derribar el mito desarrollado por
diferentes autores, que lo convierte en una gran desventaja a la hora de mantenerse o
sobrevivir dentro de un mercado altamente competitivo y deméas complejo. Por otro lado,
y reforzando esta teoria los mismos autores, Marcos Loidi y Gonzélez (2019) afirman:

Las Pymes por lo general ven el marketing como algo para grandes empresas;
esto se  debe a que lo asocian con lo mas glamoroso del marketing —la
publicidad y grandes campafias de promocion. Seguramente en el imaginario

del PyME, cuando le dicen marketing, se le aparecen marcas como Coca Cola,
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Apple o Ferrari (p. 144).

Una gran parte de pequefias y medianas empresas no poseen una vision de proyeccion,
organizacion y planificacion por lo que no les permite atender este entorno cambiante que
expresamente les exige tales tareas, existe un amplio desarrollo doctrinal sobre el tema: .. .1a
cuestion que debe preocuparnos no es si deben crear tantas empresas pequefias medianas o
grandes, sino como podemos hacer que éstas sean mas eficaces y eficientes para satisfacer
las necesidades de la sociedad” (Rodriguez Valencia, 2010, p. 48).

Es de amplio conocimiento, que el profesional odontdlogo no ha sido capacitado a
enfrentarse con estos fendmenos y mucho menos, a implementar tareas relacionadas a
mejorar la gestion de su empresa. Se encuentran totalmente avocados a las necesidades de
atencion al paciente, atendiendo sus urgencias y su bienestar buco-dental, olvidandose por su
inexperiencia, al desarrollo de gestiones basados en la aplicacion de una planificacion
estratégica.

1.1 Definicion de Marketing

Para iniciar este proyecto y poder definir el plan a aplicar, es necesario tener en claro el
concepto de Marketing, Kotler P. (2012) lo define de esta manera: “...proceso mediante el
cual las compariias crean valor para sus clientes y establecen relaciones sélidas con ellos para
obtener a cambio valor de éstos...” (p. 5)

Kotler destaca la importancia de crear valor para los clientes, esto implica ofrecer
productos o servicios que satisfagan necesidades y deseos de manera efectiva. Para ello, la
empresa deberd comprender las expectativas y preferencias de sus clientes, mediante el
estudio de mercado y estrategias de marketing que se enfoquen a satisfacerlas.

Las empresas deberan esforzarse cada vez mas, por mantener una comunicacion frecuente
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y bidireccional con sus clientes, brindar excelente servicio y adaptarse a sus cambios y
necesidades. Crear propuestas de valor, es que deben encontrar la forma méas rentable de

monetizar su relacion con el cliente.

1.2 Necesidades, deseos y demanda

En Marketing, las necesidades se refieren a las carencias o requerimientos basicos que
tiene una persona y deben ser satisfechas para su supervivencia o bienestar. Los deseos, son
aspiraciones o anhelos de una persona, va mas alla de una necesidad. Cuando una necesidad,
se dirige a un objeto especifico que pueda satisfacerlas, se convierte en deseo. Muchas veces,
son resultados de factores culturales, sociales, econémicos, de ideologia y personales. “Las
demandas son deseos de productos especificos que estan respaldados por una capacidad de
pago.” (Kotler y Keller, 2006, p. 24)

El marketing se encarga de identificar las necesidades reales y posteriormente dar una
respuesta efectiva a las mismas. El Marketing busca identificar necesidad y deseos de los

consumidores para crear oferta que los satisfaga y generar demanda por parte de los usuarios.

1.3 Plan de Marketing

En base a la bibliografia consultada, afirmamos que un Plan de Marketing es un
documento estratégico que establece los objetivos y estrategias de una empresa para
promocionar y comercializar sus productos o servicios. Este plan incluye un analisis del
mercado, la definicién del publico objetivo, la estrategia de posicionamiento, el plan de

comunicacion, el plan de accidn, el presupuesto y los indicadores de medicion de resultados.
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En resumen, es un documento que guia todas las actividades de marketing de una empresa y

sirve como referencia para tomar decisiones y alcanzar metas.

En una descripcion completa del plan de marketing, se incluyen los siguientes elementos:

Objetivos: se establecen metas claras y alcanzables que se desean lograr con el plan
de marketing, como aumentar las ventas, expandir la presencia en el mercado o
mejorar la imagen de la marca.

Anélisis de mercado: se realiza una investigacion exhaustiva del mercado objetivo
para identificar las necesidades, preferencias y comportamiento de los consumidores.
También se analiza la competencia y las tendencias del mercado.

Estrategia de posicionamiento: se define como se va a posicionar el producto o
servicio en la mente de los consumidores y cémo se va a diferenciar de la
competencia. Se establecen los mensajes clave y el enfoque de comunicacion.
Segmentacion y targeting: se identifican los segmentos de mercado mas relevantes y
se seleccionan los grupos de consumidores a los que se dirigira la estrategia de
marketing.

Mix de marketing: se determinan las tacticas y herramientas especificas que se
utilizaran para promocionar el producto o servicio. Esto incluye los canales de
comunicacion, como la publicidad, las redes sociales, el email marketing, etc., asi
como las actividades de venta y distribucion.

Presupuesto y calendario: se establece el presupuesto global para implementar el plan
de marketing y se desarrolla un calendario detallado con las fechas de lanzamiento de

las diferentes acciones y campafias.
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- Medicion y seguimiento: se definen los indicadores clave de rendimiento (KPIs) que
permitiran evaluar el éxito del plan de marketing. Se establecen los mecanismos de
seguimiento y analisis de resultados para realizar ajustes y mejoras durante la

implementacion del plan.

1.4 Ventajas Plan de Marketing
Segun Sainz de Vicufia Ancin (2006), determina:

La planificacion de marketing, realizada de una forma sistematica. Proporciona
ventajas notables. Mc Donald (1994) nos recuerda que los beneficios del plan de
marketing son:

Mejor coordinacion de actividades.

Identifican cambios y desarrollos que puedan esperar.

Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el cambio.

Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados.

Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa

Mejora la comunicacion.

Obliga a la direccion de la empresa a pensar, de forma sistematica, en el futuro.
Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades.

El plan proporciona un marco general util para la revision continuada de las
actividades.

e Un enfoque sistematico de la formulacién de estrategias conduce a niveles mas
altos de rentabilidad sobre la inversion. (p. 88-89)

El plan de Marketing también debera incluir en su programa de accién detallado, tacticas
especificas que se incorporaran a las estrategias de Marketing:

1.5 Marketing Estratégico: Gorka Zamarrefio (2019), establece:

El Marketing estratégico es una metodologia de analisis y conocimiento del mercado, con

el objetivo de detectar oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades

de los consumidores de una forma mas Optima y eficiente, que el resto de los

competidores. (p. 13)

1.6 Estrategia de Marketing: segun Schnarch Kirberg (2005):
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La palabra estrategia deriva del antiguo griego estrategia (que significa ‘arte del general’),
y se refiere a las decisiones vitales que se requieren para alcanzar objetivo o grupo de
objetivos. La estrategia de marketing es el ndcleo de un plan de accion para utilizar los
recursos y ventajas de la organizacion con el fin de lograr sus metas. Por lo general, la
empresa tiene varias opciones para tratar de alcanzarlas y la estrategia de marketing sefiala
como puede lograrse. (p. 14)
La estrategia de marketing se enfoca en generar oportunidades de mercado, mientras
la estrategia de ventas aprovecha dichas oportunidades con el fin de generar ingresos para la

empresa.

1.7 Marketing de Servicios

Segun Sarmiento Guede (2015): “...Es el proceso por ¢l cual los clientes o empresas
satisfacen sus necesidades al co-crear e intercambiar principalmente servicios” (p. 405).

Una empresa debe tener en cuenta cuatro caracteristicas especiales de servicios al disefar
programas de marketing de servicios: 1) Intangibilidad: no se puede tocar ni probar, lo que
dificulta la evaluacion de calidad, 2) Inseparabilidad, no se separan de sus proveedores, 3)
Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quién, cuando, donde y cdmo se prestan.
Debido a su interaccion humana, puede influir en la percepcion y experiencia al cliente, y 4)
caducidad: Los servicios no pueden almacenarse para su venta 0 Uso posteriores.

En resumen, el Marketing de servicios se refiere al proceso de promocion y venta de
servicios intangibles. Requiere un estudio especializado, para superar estos desafios, por lo
que se debe centrar en la calidad, satisfaccion del cliente y construccion de relaciones
duraderas.  (personalizacion del servicio, promocién y recomendacion de clientes
satisfechos, creacion de experiencia memorable, uso efectivo de comunicacion,).

Reforzamos algunos conceptos basicos que nos ayudaran a elaborar este Plan de
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Marketing, segun Sarmiento Guede (2015):
Marketing de Relaciones. Es el proceso de identificar, establecer, desarrollar, mantenery,
cuando sea necesario, terminar las relaciones entre la organizacion, los clien- tes y otros

socios a lo largo del tiempo con el fin de satisfacer beneficios mutuos y co-crear valores
mediante la interaccion (p. 405).

“Marketing de Experiencias. Son acciones de Marketing enfocadas a resaltar la vivencia
por parte del cliente cuando compra o consume un producto o servicio” (p. 405).

“Marketing Digital. Estrategias de Marketing llevadas a cabo para comercializar bienes y
servicios y generar relaciones con los usuarios a través de Internet” (405).

“Marketing Directo. Acciones interactivas de Marketing que utilizan uno o méas medios
de comunicacion para obtener una respuesta medible o una transaccién en un determinado

lugar o ambas cosas” (p. 405).

1.8 Segmentacion, Mercado Meta, Posicionamiento:

Segmentacion de mercado: “Dividir un mercado en grupos mas pequefios con distintas
necesidades, caracteristicas 0 comportamientos, y que podrian requerir estrategias 0 mezclas
de marketing distintas.” (Kotler y Armstrong, 2012, p. 190).

Marketing meta (mercado meta): “Proceso de evaluar el atractivo de cada segmento
del mercado y elegir uno 0 méas elementos para intentar ingresar a él.” (Kotler y Armstrong,
2012, p. 190).

Diferenciacion: “Diferenciar la oferta de mercado con el fin de crear mayor valor para el
cliente.” (Kotler y Armstrong, 2012, p. 190).

Posicionamiento: “Lograr que una oferta de mercado ocupe un lugar claro, distintivo
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y deseable en relacion con los productos de la competencia, en la mente de los consumidores

meta”. (Kotler y Armstrong, 2012, p. 190).

Elegir a los clientes gue se atenderin Elegir una Propuesta de valor
Diferenciacién
Divi:??;gg':?;‘;‘;a 4 ‘ z Diferenciar la oferta de mercado
en grupos més pequefios| con el fin de crear mayor
arup P=q valor para el cliente
Mercado meta Posicionamiento
Efggﬁ;;&%ﬂigﬁqﬂugﬁ a‘ 's Colocar la oferta de mercado
se desea ingresar en la mente de los clientes meta
|

Disefio de una estrategia de marketing impulsada por el cliente.
Fuente: “Marketing”, Kotler, P., Armstrong, G., Pearson Educacién,2012. P 191

1.9 Construccion de Marca

La construccion de marca es un proceso estratégico de crear y promover una identidad
Unica para la empresa o servicio. Implica definir valores, personalidad y promesa de marca,
como desarrollar elementos visuales como logotipo, colores, tipografia, entre otros. Busca
generar conexién emocional con los consumidores y diferenciarse de la competencia.

La segmentacion y el mercado meta permiten identificar a quién serd direccionado los
esfuerzos de marketing del consultorio, mientras que la diferenciacion, construccion de la
marca y el posicionamiento ayudan a destacarse y tener una imagen positiva en la mente de
los pacientes, estrategias muy efectivas para lograr el objetivo planteado.

Kotler y Armstrong (2012), afirman que:

Al posicionar una marca, el mercadologo deberia establecer una mision para la marca y

una vision de lo que ésta debe ser y hacer. La marca constituye la promesa de la empresa

de entregar un conjunto especifico de caracteristicas, beneficios, servicios y experiencias

de forma consistente con los compradores. La promesa de la marca debe ser sencillay
honesta. (p. 245)
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1.10 Publicidad

La publicidad es una parte del proceso de promocién, la misma se debe focalizar en el
mercado y su publico objetivo. Es una herramienta fundamental en el mundo del marketing,
ya que ayuda a posicionar, a fortalecer una marca en el mercado, a diferenciarse de la
competencia, aumentar su venta y conseguir fidelidad de pacientes. La publicidad busca
captar la atencion de su publico generando su interés, transmitiendo informacion relevante
de su servicio con el objetivo de captar su atencion y generar interés para que los adquieran

0 adopten.

1.11 Canales de Distribucion: por su masividad, se considera al Marketing en linea como
una herramienta para lograr mayor visibilidad, Camacho Castellanos (2008) afirma:
Actualmente la tecnologia permite que la comunicacion sea bidireccional, las bases de
datos, el uso de correo electronico, los blogs de los consumidores, las lineas gratuitas
(0800), los infomerciales de los canales de compras y toda una serie de recursos que
surgen al aplicar las tecnologias de la informacion permiten que se conozca con méas

detalle al cliente y se pueda ofrecer un servicio méas personalizado. Es importante “hablar”
con el cliente y “escuchar” lo que tiene que decir (p. 24).

1.12 CANVAS DE MODELO DE NEGOCIOS:

El Modelo Canvas es una herramienta de gestion estratégica que proporciona una vision
global y simplificada de datos més relevante del funcionamiento de un negocio.  Propone
estructurar al negocio en 9 bloques:

Bloque 1 Segmento de mercado: Es el grupo de personas u organizaciones, delimitado
por caracteristicas comunes (necesidades, comportamientos y atributos), cuyas necesidades

van a ser satisfechas mediante los productos o servicios que representan la propuesta de valor.
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Es a quienes se apunta a alcanzar con la propuesta de valor. Constituye el pablico objetivo.

Bloque 2 Propuestas de valor: este bloque define como el modelo crea valor para los
clientes. Se deberé identificar qué necesidades o problemas resuelve el producto o servicio
ofrecido y cdmo se diferencia de la competencia. Tiene que construirse como algo que
soluciona un problema o satisface una necesidad del segmento de clientes. Atiende a lo que
el segmento de clientes aprecia como solucion a sus problemas o satisfaccion de sus deseos.

Bloque 3 Canales de distribucion y comunicacién: se deben identificar los canales de
distribucion y comunicacioén utilizados para llegar al cliente, por el que se da a conocer la
propuesta valor, cdmo se distribuye y se vende los productos y/o servicios. Se puede utilizar
canales fisicos o digitales, como plataforma en linea.

Bloque 4 Relaciones con clientes: en este bloque se describe los diferentes tipos de
relaciones que el negocio establece con sus clientes. El tipo de relaciones que el cliente espera
de una empresa influye en la captacion y los modelos de atencidn, en la fidelizacion. Se
utiliza para construir la reputacion y contribuye indirectamente, a una mayor rentabilidad.
Pueden incluir relaciones personales, como atencién al cliente, o relaciones automatizadas,
como mensajeria instantanea.

Bloque 5 Fuentes de ingresos: Representa el dinero que se obtiene de cada segmento de
mercado. Aqui se debe identificar las diferentes formas en que el negocio genera ingresos.
Puede incluir venta de productos o servicios, suscripcién a modelo de negocios, publicidad,
Como pagan los clientes, en qué formato (compra, alquiler, suscripcion), si el precio es fijo,

variable, porcentual, etc.
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Bloque 6 Recursos clave: se trata de identificar los recursos fisicos, intelectuales,
financieros y humanos necesarios para operar el modelo de negocio. Pueden ser fisicos,
intelectuales, humanos o financieros.

Bloque 7 Actividades clave: Son las actividades clave que el negocio lleva a cabo para
ofrecer una propuesta valor y satisfacer a los clientes. Son necesarias para el normal
funcionamiento de nuestro modelo de negocio.

Bloque 8 Asociaciones clave: las alianzas con personas y organizaciones externas al
negocio son importantes para el desarrollo del mismo (socios, proveedores, inversionistas,
etc.). Estas asociaciones permiten garantizar el suministro de recursos, disminuir
riesgos, difundir el mensaje, obtener informacion, generar nuevos clientes, externalizar
actividades clave, compartir recursos clave.

Bloque 9 Estructura de costos: Todos los elementos que componen el modelo de
negocio generan costos y éstos deben ser identificados y presupuestados, a fin de estimar un
monto suficiente de ingresos que puedan cubrirlos. La identificacion y el ordenamiento de
los costos seran claves para las decisiones relacionadas a la eficiencia y a la escalabilidad del
modelo.

En consecuencia, se establece que la imagen, la marca, comunicacion y gestién comercial,
compete también a estas pequefias empresas, si bien su aplicabilidad en las en ellas puede
presentar ciertas dificultades: como la falta de recursos y capacidades para implementar
estrategias mas sofisticadas, esto a corto plazo puede perjudicar el ingreso de clientes. Otro
elemento a analizar, es la existencia de Competidores, como en este caso, la presencia de
Clinicas Dentales u otros Consultorios Odontol6gicos con marcas ya posicionadas o

reconocidas, implementan estrategias de Marketing y Ventas mas agresivas, esto puede
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dificultar que el Consultorio Odontolégico estudiado, se destaque y/o se le dificulte el
aumentar su cantidad de clientes/pacientes. En otro punto, la falta de diferenciacion por
existir mucha oferta de servicios similares, hace que los clientes tengan poca motivacion para
elegir al Consultorio Odontoldgico como Unica opcion.

Para abordar esta problemaética, este Consultorio, debera derribar todo prejuicio a la
necesidad de planificacion, asi como lo realizan las grandes empresas y centrarse en
desarrollar Estrategias de Marketing efectivas y un Plan de Negocios que permita aumentar
el nimero de pacientes y su rentabilidad en general.

Por lo tanto, como respuesta a lo anteriormente desarrollado, se propone la
implementacién de un Plan de Marketing, un Plan de Comunicacion y Acciones de Gestion
Comercial ajustadas al presupuesto existente en el Consultorio Odontoldgico, que abriran

camino al cumplimiento de objetivos propuestos.

Relacién entre Variables criticas

Segun la problematica planteada: se estudiaran las diferentes variables criticas que se
deberan atender para establecer sus posibles soluciones. Lo primero gque se tendra que, en
cuenta en el proceso de Marketing de servicios, es la capacidad de comunicar al publico
objetivo, como este servicio puede mejorar la vida de los usuarios y superar sus
expectativas, que lo haga destacar de su competencia. Luego, hacerlo conocer mediante
métodos efectivos de promocion, mediante cual se vea reflejado el disefio de una marca

dentro de un entorno social y profesional dirigido a dicho segmento.

A traveés de este disefio de la oferta e imagen de la empresa se logra un lugar distintivo
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en la mente de este publico y se establece que el posicionamiento en el mercado, es hacer
que ese servicio ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en la mente de los consumidores

meta, en relacion con los productos competidores.

Philip Kotler establece al posicionamiento como la forma de hacer conocer al publico
objetivo como se diferencia productos y/o servicios con los de la competencia. Una vez
que la empresa define a qué segmentos del mercado buscara ingresar, debe determinar
como diferenciar sus ofertas de mercado para cada segmento meta y las posiciones que
desea ocupar en dichos segmentos. Un posicionamiento exitoso busca una correcta
segmentacion de mercado e interpretar en forma precisa el pensamiento que se encuentra

en la mente y en el corazén de sus clientes.

Kotler nos expresa que un posicionamiento eficaz inicia con una diferenciacion, es
decir, diferenciar realmente la oferta de mercado de la compafiia para que entregue mayor

valor a los consumidores.

Dicha teoria fue expresamente desarrollada por Kotler P. y Keller K.L. (2016), que

expresaron.

Todas las estrategias de marketing se basan en la segmentacion de mercado,
la definicion de mercado meta y el posicionamiento en el mercado. Las
empresas identifican diversas necesidades y grupos de consumidores en el
mercado, se dirigen a aquellos que puedan satisfacer de mejor forma, y luego
posicionan su producto de modo que el mercado meta reconozca sus ofertas
e iméagenes distintivas. Al crear ventajas para los clientes, las empresas
pueden entregar mayor valor y satisfaccion, lo que a su vez condice a
compras repetidas, y al final de cuentas a un elevado nivel de rentabilidad
para la empresa (p. 275).

Por consiguiente, en este Trabajo se presenta la problematica donde se determina que
la ausencia de estas variables influye en el ingreso de nuevos pacientes y rentabilidad del

negocio.
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CAPITULO 2

Metodologia:

En este Proyecto de Intervencion se presentard un planeamiento estratégico para un
Consultorio Odontolégico, ubicado en la ciudad de Santa Fe, en el afio 2022. Iniciara con el
planteamiento del problema. Se expondra dentro de un marco tedrico, ubicado en tiempo y
lugar, que delimitara el enfoque, con el objetivo de detectar la implementacion de innovacion
abierta en relacion a la doctrina comunicacional consultada, informes, estructura
organizacional y de gestion (Fuentes Secundarias), entrevistas al personal interno y encuestas
a pacientes y clientes potenciales. Se analizara su origen y causa a través de un diagndstico
basado en un enfoque cualitativo y de observacion. Se propondra fijar objetivos, mision y
visién y a través de un estudio profundo detectar, fuerzas de entorno que influyen sobre la
organizacion, identificando su posicion competitiva dentro del mercado. Se analizaran sus
recursos y capacidades, con la finalidad de seleccionar y ejecutar el proyecto de accion. Se
presentara la propuesta de plan de accidn a los directivos para que comiencen su ejecucion.

Como técnicas de relevamiento, se implementara la investigacion descriptiva aplicada al
caso concreto mediante el analisis de fuentes primarias: entrevistas, observacion personal
del lugar, su gestion e interaccion diaria, que permitira definir el inconveniente que atraviesa
la misma.

En este proyecto, los instrumentos de recoleccion de datos son de tipo directo, aplicando
como técnicas: entrevistas con los profesionales que conforman este Consultorio
Odontologico, con el objetivo de obtener informacidn especifica de la situacion actual del
mismo, precios, capacidad de financiacion y aspectos relevantes para el desarrollo del Plan

de Marketing. Por otro lado, las encuestas realizadas a Pacientes actuales, seleccionados de



29

manera aleatoria, busca conocer cuéles son los motivos para elegir esta empresa de servicios
odontoldgicos. Las encuestas realizadas a clientes potenciales, seleccionados de manera
aleatoria, propone como objetivo, identificar los factores que son relevantes a la hora de
adquirir un servicio odontoldgico en la ciudad de Santa Fe.

Gracias a esta metodologia y la recoleccion de informacion, se podra ordenar ciertos pasos
o procedimientos que la empresa debera cumplir para llegar a sus metas, proyectos,
crecimiento econdmico y la posibilidad de encontrarse en una posicion para atravesar de la
mejor manera desafios externos que pueden influir en su labor habitual; estudiando posibles
amenazas, otorgandoles posibles soluciones. De esta manera, ya se encontraran preparados
y motivados para defenderse ante estas alertas que podrian ser de alto riesgo e influir en sus

negocios y su rendimiento.
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CAPITULO 3

Anélisis Estratégico y Diagnostico

Mercado y Competencia

3.1 MACROENTORNO-PEST: acontinuacion, se presenta un desarrollo de las fuerzas
externas de mercado que afectan al consultorio odontol6gico en la disminucion de ingreso de

nuevos pacientes y su posicion en el mismo:

Factores Econémicos:

Argentina se encuentra atravesando hace décadas una crisis econdmica, agravada post
pandemia COVID 19, con un nivel inflacionario de entre 40% - 45%, lo que ha generado una
disminucion del poder adquisitivo de la poblacion. Esto ha llevado que muchos pacientes
posterguen o eviten realizar consultas odontoldgicas, optando por atender sélo sus
necesidades mas bésicas.

Ademas, la brecha cambiaria (peso-délar), pone limitaciones a importaciones de insumos
odontoldgicos, en donde en su gran mayoria son importados. Afios anteriores 2012-2015
sufrieron escasez de ingresos de ciertos componentes y elementos basicos para el trabajo
diario y se vieron obligados a aumentar los aranceles de sus prestaciones, lo que también

limita el acceso de los clientes a los servicios ofrecidos.

Factores Socioculturales y Demogréficos:

Durante varios afios y luego de la Pandemia, la atencion de pacientes por Obras Sociales

y Prepagas se complejiza, ya que los acuerdos de estas empresas, en muchas ocasiones,
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perjudican al afiliado y esto se ven en una situacion de pagar algin costo adicional, que su
Obra Social o Prepaga no cubre.

La falta de concientizacion sobre la importancia de la salud bucal, ha provocado un
cambio de héabitos y prioridades en una gran parte de la sociedad argentina. Muchos
pacientes lo ven cdmo un gasto innecesario y asisten a consultorios odontolégicos sélo
cuando presentan alguna dolencia o incomodidad, si incorporar consultas preventivas

referidas a su salud bucal.

Factores Leqislativos y Politicos:

Las Obras Sociales, son reguladas por la Superintendencia de Servicios de Salud (SSS),
que fijan un tope maximo en los aumentos que las Obras Sociales pueden aplicar a sus
afiliados, lo que impacta directamente al pago de servicios que le realizan a cada profesional.
En muchas ocasiones, los cambios en la cobertura de Obra Sociales y Prepagas han dejado a
muchos pacientes sin posibilidad de acceder a este tipo de servicios, y el pago particular de

algunas o la mayoria de las prestaciones odontoldgicas son muy altas.

Factores Tecnoldqgicos:

Las empresas mas competitivas en la rama de la Odontologia, se mantienen actualizadas
en relacién a los avances tecnoldgicos e innovaciones en técnicas y tratamientos. El
constante cambio y adaptacion a estas tecnologias, puede ser un punto diferenciador dentro
del mercado para lograr ventaja competitiva en este segmento. La inversion en nuevos
equipamientos construye una imagen con valor agregado al momento de comparar

consultorios de prestaciones odontologicas.
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Se ha generado una brecha entre aquellos que cuentan con estas herramientas y los que
estan limitados por su capacidad econdmica a acceder a dicha inversion. Esto genera que los
pacientes opten por aquellos consultorios que pueden ofrecer servicios méas avanzados y
completos, aun pagando un plus por su atencion.

Por otro lado, el mundo de las comunicaciones y relaciones sociales, se encuentran mas
digitalizados que nunca, poniendo de manifiesto la importancia que las empresas 0 pymes
logren presencia en estos sectores, ya que la participacion de los usuarios y la interaccion
mediante las redes sociales, constituyen hoy uno de los canales de comunicacion més
relevantes. Hoy, la opinién de otros usuarios puede funcionar como termémetro a la hora de

buscar un producto, o servicio o marca e influir directamente en la eleccion del mismo.

Factores Ecolégicos:

En la odontologia, se desechan compuestos de metales pesados en estado liquido o
mercurio, elementos que pueden provocar consecuencias al medio ambiente. El profesional
odontdlogo, esta obligado a contratar un servicio certificado de retiro de residuos patologicos
donde se descartaran todos los sobrantes bioldgicos y no bildégicos que puedan generar un
dafo al medio ambiente. Esta obligacion es controlada, por el Colegio de Odont6logos de la

Circunscripcion competente.

Andlisis y Diagnéstico de la situacién:

Para lograr una mejor perspectiva en el desarrollo del problema, se realiz6é un analisis del
entorno externo, mediante el estudio de Fuerzas de Porter y se utilizd la herramienta de

andlisis estratégico: FODA, para describir al Consultorio de manera interna y externa, para
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obtener un panorama general, y con esta informacién poder establecer estrategias de accion

para el Consultorio Odontoldgico en estudio.

3.2 ANALISIS EXTERNO: “Fuerzas de Porter”

Productos sustitutos: en este consultorio odontolédgico, no se considera una amenaza la

utilizacion de productos sustitutos y/o complementarios, ya que los mismos no cumplen con
los pardmetros de funcionalidad y calidad para los que fueron disefiados. Ejemplo: placa de
relajacion: mientras que el paciente puede pensar que sustituye esta practica en un
laboratorio de mecénica dental, lo mas probable es que a corto plazo presente problemas de
funcionamiento o calidad por los que deba volver a este consultorio odontoldgico.

La amenaza de sustitucion es mayor, en el caso de proétesis removibles de baja
complejidad o protectores bucales, donde es probable que el mecéanico dental llegue a ciertos
pardmetros de funcionalidad, aunque, a pesar de encontrarse enmarcado dentro del delito de
practica ilegal de la medicina, lo vuelve una competencia real.

Cabe destacar, que el riesgo de sustitucion es mayor, cuanto mas vulnerable
socioecondmicamente sea el paciente, especialmente ante la ausencia de cobertura social
adecuada, o menor interés tenga en acceder a una atencion con altos parametros de
bioseguridad y respaldo profesional; haciendo que estas personas consideren dicha
posibilidad alternativa.

Rivalidad entre Competidores: En este consultorio, en cuanto a las practicas de

odontologia general, los competidores directos son los odontélogos del mismo rango y que
se encuentran en el mismo radio operacional. Asimismo, cabe destacar que en esta

institucién se realizan practicas de mayor complejidad y especializacion (colocacion de
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implantes dentales y rehabilitacion oral) en las cuales, la competencia puede darse con otros
profesionales que estén mas alejados del area de accién y que se dediquen a las mismas
précticas.

Amenazas de nuevos competidores entrantes: Este consultorio se encuentra ubicado en

un barrio residencial, con varios afios de trayectoria y sumado a la presencia de un nimero
considerablemente de competidores presentes, dificulta el acceso a nuevos profesionales que
deben considerar un alto nivel de competencia en un barrio de densidad poblacional de media
a baja y el promedio de edad avanzada.

Al ser residencial, los alquileres de oficinas son altos en las mejores ubicaciones, tales
como sobre dos avenidas existentes o cercanas a ellas, sumado a los altos costos de
equipamientos, en su gran mayoria procedentes de importaciones. Se puede concluir, que no

existe una fuerte amenaza de ingreso de nuevos profesionales de la odontologia.

Poder de decision de los consumidores: Para el caso del consultorio odontolégico

estudiado, el poder de negociacion de los pacientes proviene de la capacidad que poseen de
acceder a otros consultorios de proximidad con tarifas mas accesibles en algunos
tratamientos, la frecuencia de los turnos, la accesibilidad de horarios, y la mayor o menor
cobertura que se les ofrezca a través de sus respectivas obras sociales o sistema de cobertura
prepaga.

En cuanto a las practicas de mayor especializacion, los pacientes poseen poder de
negociacion a través de poder elegir otros especialistas en funcion de los costos finales, la

posibilidad de financiacién y la calidad de los materiales elegidos para las practicas a realizar.
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Poder de negociacidn de los proveedores: en este caso, el poder de negociacién de los

proveedores se encuentra muy limitado, ya que este Consultorio, es integrante activo del
Circulo Odontoldgico de la ciudad, que posee un Departamento de compras comunitarias del
cual participan mas de 700 consultorios de la regién, y que ofrece importantes ventajas de
costos y financiacion.

El trato con los proveedores de materiales y equipamientos se produce a través del
Circulo, quien representa a sus afiliados, resguardando sus intereses de manera colectiva
logrando compras a valores mayoristas y transfiriéndolas a sus afiliados en forma

beneficiosas, con un costo menor al que accederia en forma individual.

Barrera de Entrada y Salida: La barrera de entrada para consultorios odontolégicos puede

ser alta, ya que es necesario de una inversion inicial significativa para la compra de
equipamientos, materiales y para lograr encuadrar el espacio segun normativas de salud y
seguridad.

En cuanto a la barrera de salida, puede ser baja ya que los consultorios odontolégicos
pueden ser vendidos, junto con su equipamiento. Esto es mucho mas facil, cuando el mismo
cuenta con un buen posicionamiento o reconocimiento de marca, haciéndolo mas atractivo

para el posible comprador.
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3.3 FODA - Herramienta de Analisis Estratégico

FACTORES

INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Alto Profesionalismo del equipo humano.

- Amplitud de horario (Lunes a Viernes de 08:00hs a 13hs y
16.00hs a 20.00hs).

- Atencion de Urgencias.

- Variedad de Servicios, tratamientos integrales.

- Excelente Geo localizacion, zona residencial (habitantes de
clase media alta).

- Facilidad de estacionamiento.

- Posee base de datos, registracion digital de pacientes.

- Consultorio con alta tasa de recomendacién entre pacientes
(publicidad boca a boca)

- No cuenta con un Plan de Marketing.

- Ausencia en redes sociales y medios publicitarios.

- Disminuci6n de ingreso de pacientes.

- Bajo o nulo reconocimiento de marca.

- No se utilizan métricas de satisfaccion al paciente, ni CRM para
fidelizacion.

- Falta de posicionamiento en el mercado.

FACTORES

EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Incremento de interés de la poblacién por tratamientos
estéticos odontoldgicos.

- Accesibles planes de publicidad a través de redes sociales.

- Sus competidores por cercania, no poseen redes sociales
activas ni plataforma institucional y no atienden fines de
semana.

- Alto transito de personas en el lugar geografico donde se
encuentra (Avenida).

- Horarios de fines de semana no cubiertos (guardias)

- Mucha y variada oferta de servicio odontolégico.

- Competencia desleal de técnicos dentales, que realizan servicios
odontoldgicos fuera de su alcance profesional.

- Clinicas odontoldgicas con fuertes acciones publicitarias, fueras del
radio geogréafico.

- Situacion econémica del pais, incertidumbre, crisis.

- Clinicas dentales mejor posicionadas que poseen tecnologia de
avanzada, aunque no en cercania geografica.

- Dificultad en la captacion de nuevos pacientes.

- Falta de conciencia en la salud bucal.

3.4 ldentificacion de la Empresa:

Elaboracion Propia

Este Consultorio Odontoldgico, se encuentra ubicado sobre una Avenida de Barrio
residencial Guadalupe de la ciudad de Santa Fe, Argentina. Cuenta con 17 afios de
experiencia en el sector odontolégico.

La empresa esta constituida por 3 profesionales odontélogos y 1 empleado administrativo,

no sanitario quien es encargado de la gestion de turnos y atencion telefonica de pacientes.
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En su trayectoria ha mejorado permanentemente y fortalecido el trato personalizado con
sus pacientes. Ofrece servicios de extraccion, protesis, implantes, incrustaciones,
radiografias, endodoncias, cirugias sellantes entre otros. Atienden por obra social, prepagas
y también a particulares.

La Vision de la empresa se ha basado en conseguir mantenerse durante tantos afios como
un referente en Barrio Guadalupe, desarrolla su actividad. Esto es gracias a la calidad de su
servicio, tanto en la atencion personalizada del paciente como en el trato con ellos.

Con el auge de las redes sociales, la empresa decidi6 crear una pagina de Facebook que
le permitiese dar difusién de horarios, servicios prestados y tratamientos realizados. Esta
primera estrategia digital les ha aportado un pequefio incremento de clientes, gracias a dicha
muestra online. No obstante, ese crecimiento en redes sociales fue exponencialmente bajo.
Los seguidores han ido aumentando progresivamente, pero entre ellos Unicamente se
hallaban conocidos de la empresa, clientes actuales y potenciales que han llegado a conocer
su Fan Page gracias a acciones de marketing offline (distribucion de tarjetas personales,
carteles en el escaparate, etc.) o al marketing “boca a boca”. La actividad en dicha pagina no
fue realizada de manera constante por falta de tiempo y recursos, que, debido a la ausencia
de una eficaz estrategia digital, no le permiti6 alcanzar la meta esperada. Por lo que, este
consultorio ha sufrido un estancamiento en el ingreso de pacientes y en la difusion en medios
digitales.

La Pandemia COVID 19, que atravesamos en 2020 y 2021 dejo secuelas importantes en
cuanto a la frecuencia y visita de pacientes al consultorio, éstas se fueron convirtiendo en
mas espaciadas y algunos pacientes dejaron de concurrir a las mismas, disminuyendo

considerablemente en el dltimo afio.
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Actualmente, ante el desconocimiento de estrategias de marketing, de la necesidad de un
plan de negocio, y de casi nulas acciones de comunicacion, no pudo concretarse aun el
posicionamiento deseado.

Esta problematica, se convierte en una desventaja al momento de hablar de
posicionamiento. En primer lugar, porque existe como marca genérica: “Consultorio
Odontoldgico”, no hay un nombre o marca para recordar o posicionar. Esto constituye una
gran desventaja en cuanto a los competidores, que han entendido o incorporado esto del

desarrollo de una marca para diferenciarse.

Imagen v posicionamiento de Marca:

e Naming: Este consultorio no cuenta con nombre propio, solo se distingue por los
apellidos de los profesionales que intervienen o su ubicacion geogréafica.
e Simbologia de la Marca: No posee.

e Slogan: No posee.

Competencia

En el area objetivo, existen varios consultorios odontologicos que compiten por el mismo
grupo de pacientes. Se identifican 10 consultorios cercanos, la mayor parte consultorios
independientes. Ofrecen servicios similares. Sin embargo, se observa una falta de enfoque
en la experiencia del paciente y diferenciacion de marca, ausencia de publicidad. Todos

cuentan con dias de atencién semanal, de Lunes a Viernes.

Promocion y Comunicacion llevada a cabo en este consultorio:
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Comunicacion Visual

Comunicacion Digital

Cartel genérico en la via publica

Facebook

Revista Barrial

Geolocalizacion Google

Tarjeteria Profesional

Cartera de clientes actual: el 35% de los ingresos son de tipo transaccional, provienen

de pago Unico por tratamiento y el 65 % provienen de pago por Obra Social y Prepagas, segun

tarifas ya establecidas. La mayor parte proviene de la odontologia general y segundo de la

odontologia especialista.

En la actualidad, los pacientes concentran las siguientes caracteristicas:

- Hombres y mujeres entre 25 y 65 afos.

- Personas residentes de la ciudad de Santa Fe.

- Con un nivel adquisitivo medio-alto.

- Que busquen establecer un vinculo de confianza a largo plazo, con un profesional

odontélogo.

- Que poseen obra social o prepaga en su mayoria
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3.5 DIAGNOSTICO Y RESULTADOS

Diagnostico

Para el planteamiento de una propuesta de Plan de mejora para el Consultorio
Odontoldgico, se llevo a cabo un diagnostico, en el cual se completaron con herramientas
estratégicas como las Fuerzas de Porter y andlisis FODA, que nos brindan informacion para
planificar estratégicamente y de las cuales se concluye que la empresa, cumple los criterios
de vision determinado en el inicio de sus actividades, sin embargo debe reforzarlo ya que no
presenta ni cumple varios de los criterios ya que debe ser consistente, detallada y tener un
tiempo definido; de igual manera se revisaron los factores externos e internos que influyen
en la institucion, del cual se manifiesta su principal causa a la falta de publicidad de sus
productos/servicios y cobertura de los mismos en direccion a personas que no han
experimentado atencién en este consultorio, de lo cual se evidencia que requiere
promocionar y hacer conocer sus servicios para mantenerse e imponerse en el mercado,
reforzando su marca para lograr su posicionamiento, ya que el sector de la salud oral presenta
actualmente, una sobredemanda por las grandes cadenas de odontologia, y mecanicos
dentales.

Por otro lado, presenta puntos criticos como la ausencia de seguimiento y control de la
satisfaccion de sus pacientes habituales y de los nuevos ingresos, ya que es un servicio que
requiere la percepcion de usuario para asi mejorar dia a dia y para lograr sostenibilidad como
empresa. A partir de ello, se logra establecer un Plan a corto plazo de visibilidad, tomando
como punto partida sus fortalezas: Atencién personalizada, Horarios Flexibles, Atencién de
Urgencias, alta recomendacion, variedad de servicios (no promocionados), profesionalidad,

etc., que afiance una estrategia en el plan operativo de mejora, las cuales abarcan la
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innovacion, marketing, servicios y la calidad, debido a lo que arrojo el andlisis de las
diferentes matrices y que fomente la interconexién individualizada y relacion de confianza
directa de la experiencia del usuario/cliente, potenciando el engagement del consumidor,
ademas de elaborar y ejecutar un programa de control en la atencion del cliente, en beneficio
del incremento y sostenimiento en ventas y por requerimiento de las necesidades de los
usuarios y para mantenerse en la competencia, se recomienda Publicidad de alto impacto
vinculada a la atencidn personalizada dirigida a la estética odontoldgica, rehabilitacion oral
funcional y especializada, y hacer conocer los dispositivos de Gltima tecnologia con los que
cuentan.

Por otro lado, y la relacion al resultado de la identificacion de los factores que influyen en
la venta de los servicios prestados en el Consultorio Odontolégico, se realiza el siguiente
analisis:

Se identificé que el Consultorio Odontoldgico, cuenta algunos servicios complementarios
que son: tres salas de atencién completamente equipadas con ultima tecnologia, sala de
espera y un espacio de recepcion, donde cada paciente que asista, podra encontrarse con un
Smart tv, diarios y revistas, para distender los tiempos de espera. Son componentes muy
importantes que ayudan a la satisfaccion del cliente, que le permiten recibir comodidad
durante la estancia en el Consultorio.

En el Consultorio Odontoldgico se logro identificar que los servicios se distribuyen
directamente en su entorno fisico, el cual esta ubicado en zona Residencial de Santa Fe sobre
una Avenida con alto trafico de personas, factor importante para la interaccion con posibles

clientes. Sin embargo, en cuanto a los canales electrénicos la empresa todavia no ha definido
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una estrategia donde realice comunicacion digital, elemento importante para influir en
rentabilidad, captacion de pacientes y feedback con los clientes.

Se logrd identificar que la atencion al cliente, la comunicacion boca a boca, son los
elementos de comunicacion que la clinica aplica para la promocién de los servicios y
educacion de los clientes, los cuales son muy importantes ya que permiten expresar
adecuadamente entre los clientes internos y externos los servicios ofrecidos.

Por otro lado, se pudo conocer a través de las encuestas realizadas a los clientes actuales
y a los clientes potenciales los factores que son relevantes para adquirir un servicio
odontoldgico en la ciudad de Santa Fe, identificandose en ambas encuestas que la eleccion
de la clinica en su mayoria es dictada por la recomendacion de parte de una persona de
confianza que ha recibido el servicio. También se identific6 que factores como:
profesionalismo, tiempo de espera, e instalaciones influyen en la decision de eleccion de un
servicio odontolégico y de la permanencia de los clientes actuales de la clinica, de manera
que se deben promocionar y fortalecer en algunos aspectos para potencializar y lograr
cumplir el objetivo propuesto.

De acuerdo a las encuestas realizadas a clientes potenciales, se pudo determinar el gran
interés a la belleza estética bucal, nicho que se debera atender y publicitar con la finalidad de
alcanzar los objetivos planteados y captar nuevos pacientes.

Con respecto del perfil competitivo, se identificaron factores claves de éxito a considerar
como: reconocimiento de la marca, imagen, competencia de precios, formas de pago, calidad
del servicio, tecnologia, profesionalismo del personal, portafolio de servicios y acceso a la

informacion. Se pudo establecer que donde existen més dificultades, es en el acceso a la



43

informacion y reconocimiento de marca, lo cual es vital, por tal motivo se deben tomar
acciones para mejorar la comunicacion y retroalimentacion con los clientes.

En conclusidn, se establece que cuando una institucion que encuentra fuerza en su marca,
la hace presente en medios digitales y/o tradicionales, aplicando précticas de gestion
comercial y comunicacion, eleva su prestigio, permite que los clientes aumenten su
nivel de confianza en el servicio que ofrece, ayuda a incrementar sus ventas, productividad

y el valor en el mercado de cualquier pequefia organizacion.
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CAPITULO 4

4.1 Plan de Marketing

En base a los objetivos propuestos en este trabajo, la realizacién de un diagndstico al
Consultorio Odontoldgico, se detalla a continuacion el Plan de Marketing propuesto para
lograr los objetivos propuestos para este trabajo:

4.1.2 Objetivos:

- Incrementar en un 20% la cartera de pacientes activos, respondiendo a un Plan de
Marketing que conduzca al crecimiento de la marca del consultorio para el 2023, respecto a
2022.

Implantacion: tendra una vigencia anual, en donde se realizaran distintas acciones para

cumplir con los objetivos planteados, con una proyeccion a 5 afios.

4.1.3 ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO

Objetivo: Dejar una huella memorable en la mente de los consumidores meta, logrando
que el servicio ocupe un lugar claro, distintivo y deseable, en relacion con los productos
competidores.

Construccion de la Marca

Se construye una propuesta a través de la informacién obtenida:

Mision: La mision del consultorio es ofrecer un servicio bucodental completo y de gran
calidad, que ofrece mejorar su aspecto estético, restableciendo su funcionalidad a través del
compromiso profesional, personal en la prevencién y diagnéstico, considerando que cada
paciente es Unico con un tratamiento adaptado a sus necesidades. Privilegian el compromiso,

la innovacion, actuando con responsabilidad social y respeto.
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Vision: la vision es consolidarse en salud estética bucal en la ciudad de Santa Fe, en el
plazo de un afio brindando servicios de calidad y excelencia en la atencion personalizada,
generando confianza en sus pacientes y posicionarse como clinica de referencia encima de
sus competidores.

Valores:

v Excelencia y profesionalismo: Impulsar procedimientos eficientes y certeros, que
brindaran seguridad, tranquilidad y respeto al trato con el paciente. Esto incluye desde
la manera de recepcidn al paciente, el procedimiento y atencion post tratamiento.

v" Personalizacion: Crear vinculos fuertes con cada paciente, considerandolo como
Unico y con la importancia de la personalizar sus servicios e identificAndose con ellos,
para otorgarles soluciones integrales e individuales ajustadas a la necesidad y
expectativa de cada persona.

v Puntualidad: Se respetan los horarios pactados, evitando retrasos innecesarios y
logrando un uso eficiente del tiempo de los pacientes.

v Prevencién: Mas alla de los problemas bucodentales, se enfocaran en la prevencion
de enfermedades bucodentales, promoviendo la estética bucal, su higiene, controles
regulares y educacién para el cuidado en casa.

v" Orientacion a resultados: Impulsados a lograr resultados superadores, que mantengan

la posicion liderazgo, creando valor a sus pacientes actuales y potenciales.

Es de suma importancia, comunicar su Misién, Vision y Valores de manera clara y
constante al personal y a sus pacientes, para crear identidad y sentido de pertenencia con sus

pacientes.
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Desarrollo de Marca: Se busca una identidad sélida, que transmita confianza,
profesionalismo y excelencia del servicio.
NOMBRE: Se sugiere su unificacion buscando que el nombre que se adapte a los valores
y la esencia que se desea transmitir. Se propone “Consultorio Odontolégico Cassanello”:
Cassanello, es el nombre de la avenida donde se encuentra ubicado, éste lo hara memorable
en su ubicacién, facil de recordar, y arraigado al lugar de origen. Previamente, sera
consultado por el disefiador grafico y se verificara que no se encuentre ya registrado.
SLOGAN: “La sonrisa perfecta, ahora es posible”. Este slogan sugiere que el
Consultorio Odontoldgico cuenta con Profesionales capacitados y de tecnologia avanzada
para lograr resultados Optimos en términos de estética dental. La finalidad del slogan, es
captar la atencion de aquellos que buscan mejorar su sonrisa y transmitirles confianza de que
el Consultorio los ayudara a lograr ese objetivo.
LOGOTIPO: al ser una representacion visual del Consultorio Odontolégico, se tendra
en cuenta diferentes aspectos:
v Simplicidad: Deber ser facil de entender, sin mucho detalle que complique su
reconocimiento.
v Colores: Se utilizara el color verde claro y una tonalidad mas oscura. Visualmente,
generara confianza y tranquilidad.
v’ Tipografia: La tipografia utilizada seréa clara, legible y sencilla que refleje seriedad.

v' Representacién: Se incorporara una muela en el logotipo, que identifique la

naturaleza de la empresa. Trasmitird valores, mision y vision del consultorio.

v Originalidad y Memorable: Debe dejar una huella en le mente de los pacientes y debe

ser Unico y distintivo.



47

Propuesto:
CONSULTORIO ODONTOLOGICO
CASSANELLO
Odontologia Estetica Integral
Tacticas:

- Se contratard un disefiador de Marca a tales fines, se tendra en cuenta colores
tipografias que deberan ser coherentes con la identidad de la marca.
- Ofrecer experiencia positiva y memorable en todo punto de contacto con la marca,

desde la Pagina institucional hasta la atencion al paciente post tratamiento.

Indicadores:

Encuestas o estudio de Mercado que permita medir: recordacion, reconocimiento de

Marca, pacientes recurrentes y/o grado de recomendacion.

Meétricas de participacion en el mercado o consumidores (Posicionamiento)

Presupuesto:

Disefador/Estratega de Marca

Naming: $15.500

Slogan y Logotipo: $17.000 Total: $32.500
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4.1.4 SEGMENTACION Y TARGETING

La segmentacion estd dada por:

Hombres y mujeres entre 25 y 65 afios

- Personas residentes de la ciudad de Santa Fe.

- Con un nivel adquisitivo medio-alto.

- Buscan mantener una buena salud bucal y realizarse tratamientos estéticos.

- Invierte en estética bucal, generalmente son servicios que debe abonar adicional o0 no
cubren las prepagas y/o Obras sociales. Busca la comodidad, confianza y buenos
resultados en el tratamiento.

- Consume alto contenido de internet y se mantiene informada sobre estética en general

y cuidados bucales de altima tecnologia.

Un punto a considerar, debido a que los costos de estos tipos de tratamientos son mas

elevados, los ingresos para los consultorios ser&n mucho mayor en este segmento.

4.1.5 Marketing Mix

4.15.1 Producto (Servicio): los servicios seran realizados en cada consultorio
odontoldgico. Algunos tienen duracion de una sesion, mientras que otros son tratamientos
de meses. Los mismos, se realizan luego de una detallada explicacién, donde se busca un
acuerdo y consentimiento del paciente, explicando pasa a paso cada procedimiento, para
llegar asi a un final que apunte a la entera conformidad de los pacientes, pudiendo dar sus

aportes y opiniones acerca del trabajo a lo largo de todo el tratamiento.
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Dentro de la gama de productos que ofrece este consultorio, se puede diferenciar:
Odontologia General y Servicios de mayor complejidad y especializacion:

Odontologia General:

Operatoria dental (restauraciones dentales por caries o lesiones)

e Periodoncia (limpiezas, detartrajes y pulido de piezas dentales)

o Cirugia dental (extracciones de piezas dentales habituales)

e Endodoncia (tratamientos de conductos de baja y media complejidad)

e Odontopediatria (atencion de nifios y adolescentes)

Odontologia Mayormente Especializada:

e Cirugia dental (extracciones de piezas dentales retenidas o en posiciones no
habituales)

e Endodoncia (en piezas dentales de alta complejidad

¢ Implantologia

e Protesis (rehabilitaciones dentales removibles, fijas o hibridas sobre piezas naturales

o implantes dentales).

Servicio de Urgencia

e Atencion de urgencias, mediante la asistencia inmediata por WhatsApp, brindando
turnos segun el grado de urgencia que requiera la intervencion del paciente.
Se brindara a todos los pacientes el nimero de WhatsApp en caso, de inquietudes,
inconvenientes o consultas en tratamientos.

e Serecomienda horario extendido para dias Sdbados de 08 hs a 13 hs y guardias.
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4.1.5.2 Precio: Los precios del consultorio, dependera de la cobertura que posea el
paciente. En el caso de pacientes de atencidn particular, los aranceles estardn en una
gama media, orientados en la estructura de costos que el Colegio de Odontdlogos de Santa
Fe, emite periddicamente. Se debe verificar los precios de sus competidores y los precios en
consecuencia, que ayuda a dar forma a las percepciones de los consumidores sobre sus

servicios, es decir, debe considerar el valor percibido de los servicios que brinda.

4.1.5.3 Plaza: Se encuentra ubicado en el Barrio residencial Guadalupe, sobre una
Avenida de gran circulacion, cercano a la Costanera santafesina. Su ubicacion lo hace
accesible a las areas circundantes y a barrios mas alejados.

El paciente debera acudir al consultorio odontoldgico, previa cita pactada con anterioridad
por algunos de los medios de contacto. El dia anterior, se enviara un recordatorio de la cita

o un llamado telefdénico para confirmar asistencia.

4.1.5.4 Promocion: se fortalecera la marca “Consultorio Odontologico Cassanello”, a
través de las redes sociales, Google Mi Negocio, Instagram-Facebook y Tik Tok, mediante
historias, reels y publicaciones periddicas de contenido y en forma esporadica, la
intervencion del algun influencers. Seran registrados en paginas de salud como Doxadoctor,
Az-argentina y Doctoralia. Figurara en Google Maps, para ser calificados y para su
publicidad pasiva. Se creara un perfil en Linkedin para cada profesional y contara con pagina

Web Institucional.

Propuesta de Valor
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La propuesta valor se enfoca en ofertar un servicio de calidad. Dentro de las propuestas,
se brindaran los siguientes elementos:

Personalizada: La propuesta valor en este consultorio odontoldgico, es mantener y
perfeccionar el profesionalismo y la atencion personalizada a cada uno de sus pacientes,
concentrandose en conocer individualmente a cada uno de ellos, escuchar sus necesidades,
expectativas, miedos e incertidumbres y adaptarlas al tratamiento especifico adecuado a sus
requerimientos, que es lo que destaca a este consultorio de la competencia en estos afios que
han prestado sus servicios. Este equipo de profesionales, se encentra altamente capacitado y
experimentando, disponiendo del tiempo necesario para establecer una relacion de confianza
con cada paciente.

Se brindara un ambiente calido y relajado para que se sientan completamente seguros y
tranquilos, utilizando Gltimas tecnologias y técnicas odontolégicas para garantizar resultados
de alta calidad y minimizar molestia o dolor asociado a ella.

Novedosa: Se incorporara servicios de estética bucal y la especialidad en Ortodoncia. Se
atenderan urgencias, otorgandoles turnos inmediatos y continuos, hasta la culminacion del
tratamiento correspondiente y su continuidad en la atencion y control post practica
odontoldgica. Se extendera la atencidn los dias sdbados y domingos y se brindara servicio
de red a pacientes, poniendo a disposicion la clave de WIFI para su conexion.

Accesibilidad: se ha creado valor, poniendo servicios a quienes no tienen la posibilidad
de asistir los dias de semana.

Comodidad: es facilitar la vida otorgando valor, estableciendo horarios flexibles, lugar

de fécil acceso y atencion bucal integral al paciente.
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En resumen, la propuesta valor se basa en ofrecer atencion personalizada, adaptando el
servicio odontoldgico a los segmentos especificos, otorgando a su vez satisfaccion de las
individuales de cada paciente con enfoque de profesionalismo, tranquilidad y seguridad a
cada uno de ellos, y creando valor a cada segmento, ademas de brindar un servicio integral

en un solo lugar.

4.1.6 ESTRATEGIA DE COMUNICACION
Objetivo: Mejorar la imagen de este Consultorio a través de una comunicacion efectiva
de sus valores, mision y de su imagen profesional, confiable y comprometida con sus
pacientes, para lograr atraer nuevos pacientes.
4.1.6.1 Software de Gestion Dental: se recomienda la utilizacién de una plataforma
digital que permita gestionar de manera automatizada el consultorio en relacion a todos los
asuntos relevantes, gestion de pacientes, ingresos, gastos, inventarios y otros. Su beneficio
es que hace mas sencillo el trabajo organizacional en lo administrativo y clinico e impulsa al
cumplimiento de objetivos. Es utilizado por odontélogos y administrativos con conocimiento
previo.
Tacticas:
- Campafias de Marketing personalizadas y segmentadas: comunicacién con pacientes
potenciales (Recordatorios, campafias de marketing a través de correo electronico,
mensaje de texto y redes sociales)

- Seguridad: debe brindar seguridad a la privacidad de datos personales.

Presupuesto:
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- $100.000 +IVA=$121.000

- Soporte Técnico: $10.000 Mensual. Total anual: $241.000

Indicadores:

- Numero de pacientes nuevos atendidos durante Mes/semana/dia

- Tasa de satisfaccion de pacientes: este indicador mostrara el nivel de satisfaccion de
pacientes en relacion al uso de software.

- Valor de vida del paciente y métricas de rendimiento: un valor de vida mas alto indica

mayor fidelizacién y rentabilidad para la clinica dental.

Se definird un mensaje claro y consistente que transmita valores y beneficios de la Marca:

4.1.6.2 Disefio de pagina Web institucional: se mostraran los servicios prestados,
instalaciones y especialidades médicas detallando el responsable de cada area. A través de
ella, se busca reforzar la imagen del consultorio odontolégico, brindando informacion
institucional, organizativa, presentacion de profesionales, horarios, ubicacion y experiencias
de pacientes actuales.

Estructura: debe ser impecable, amigable, intuitiva, organizada, informativa y que
ofrezca a sus usuarios una experiencia agradable e incluso le permita atraer nuevos clientes.

Los colores y tipografias seran coherentes con la identidad de la marca, con el objetivo de
transmitir confiabilidad y consistencia.

Se recomienda utilizacion de iconos creativos e interactivos, la publicacion de
fotografias de cada profesional en su especialidad correspondiente, su trayectoria y
videos/fotos de intervenciones en pacientes reales y sus testimonios, con la finalidad de lograr

cercania y empatia con el paciente potencial.
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Su disefio buscard que la experiencia de navegacion sea placentera para el usuario,

adaptable a diferentes dispositivos.

Tacticas:

Contratar empresa especializada en Marketing digital, programacion, disefio, plan
Hosting, dominio y mantenimiento de la pagina Web.

Optimizar palabras clave.

Velocidad de carga: proporciona una mejor experiencia del usuario e impacto
positivo en el posicionamiento SEO.

Contenido de calidad: su contenido sera original focalizado en la estética oral, bien
estructurado, creativo y relevante en la Web, manteniéndola actualizada
regularmente, mediante publicaciones de Blog, notas actuales, tratamientos a
pacientes, novedades, que sean interesantes y Utiles para los usuarios. (consejos
bucales, tratamientos, experiencias e innovaciones. Espacio para Reclamos,
consultas y sugerencias).

Incorporar enlaces: ayudara a su visibilidad y autoridad en motores de bdsquedas.

Indicadores: nos permitiran medir el cumplimiento de los objetivos desarrollados

Tiempo de permanencia.

Sistema CSAC de calificacion del servicio.

Tasa Rebote: una tasa rebote alta indicara si el contenido es poco relevante o mala
experiencia de navegacién del usuario.

Cantidad de pacientes que ingresar por este medio (encuestas de satisfaccion).
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- Interaccion en redes sociales: las acciones sociales como compartir sitio web, puede

ser un signo de popularidad y relevancia para los usuarios.

Cronograma de Implementacion:

Actividad Responsable 1° 2° 3° 4° 5° 6° 7° 8 9 10 11 12
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem

Busqueda Consultor/

empresa/Ofertas Disefiador web

Esquema Web Consultor/

institucional Disefiador web

Adquisicion de | Consultor/

recursos Cliente

Metodologia Consultor/

Disefiador web
Pruebas Consultor/
précticas/revision Disefiador web
Aprobacion  del Cliente/

proyecto Consultor
Ejecucion Consultor/
empresa
contratada
Recoleccion de Consultor/
informacion empresa
Procesamiento de Consultor/
datos empresa
Experiencia  del Consultor/
usuario empresa
Actualizacion de | Consultor/
Contenidos empresa
Evaluacion Consultor/
Proyecto empresa/
Cliente
Seguimiento Consultor/
Empresa MK

Presupuesto “DISENO_WEB _SAC”: Sitio Autoadministrable: permite modificar su

contenido de manera sencilla. Estd compuesto por 4 secciones:

ﬁlnicio / Home: Seccidn principal del sitio web, destinada como forma de presentacion del
negocio.

|:'EServicios / Productos: Seccién destinada a indicar los servicios/productos que se ofrecen,
con detalle de los mismos.

——

S v,

S A

veQuienes Somos: Seccion para mostrar informacion sobre vos, tu PyME, 0 empresa.

=
Contacto: Seccidn para que los clientes conozcan todos los medios de contacto disponibles.
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Servicios Adicionales GRATIS

b

Posicionamiento WEB Google Mi Negocio WhatsApp

Optimizamos el sitio para Google Maps, para que tus clientes te encuentren Cuenta con un boton de
chat

Tener mayor visibilidad en Google. Facilmente fomentar las consultas

Forma de Pago:

Costo: $80.000 pagina autoadministrable en WordPress por Gnica vez, Abono Mensual:

$5.000 (Hosting, Monitoreo24 hs., mantenimiento, estadisticas de visitas, soporte técnico y
seguridad).

Al representar un alto costo para la pequefia empresa, se adicionara asesoramiento de
profesional experto (externo) para prever situaciones inesperadas durante su aplicacion
($4.000 por mensuales).

Total presupuesto: $188.000 pagaderos en: $80.000 en un pago, y $9.000 de manera

mensual.

4.1.6.3 Email Marketing

A través del email marketing, se enviaran correos especializados y personalizados a
clientes nuevos y potenciales y los mantendra informados sobre temas de interés, sobre todo
estéticos y preventivos, de sus citas, recordatorios y recomendaciones.

Su funcion sera promover los servicios ofrecidos por consultorio Cassanello, llegando a
gran cantidad de personas de manera rapida y efectiva, incentivando su confianza y

participacion.
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TActicas

- Automatizacion de emails: Elaborar lista de correo electronico de clientes
potenciales.

- Enviar publicidad de servicios y recordatorios de la importancia en la salud bucal.

- Enviar e mails informativos del periodo prudencial para realizar controles, haciendo
énfasis en su importancia.

- Invitar a los pacientes a la suscripcion de emails informativos a través de su sitio web.

Indicadores: se podra evaluar su efectividad y realizar ajustes si fuera necesario.

- Tasade apertura/clicks: una alta tasa de apertura o de clicks alta, indica que el asunto
del correo ha sido relevante e interesante al destinatario.

- Tasa conversion: si logra la accion deseada, se ha logrado persuadir y convencer al

destinatario. Tasa de nuevos ingresos de pacientes a través de esta estrategia.

Cronograma
Actividad Responsable 1° 2° 3° 4° 5° 6° 7°
Sem | Sem | Sem | Sem | Sem [ Sem | Sem
Propuestas Consultor/ E.

email marketing
Aprobacion de | Cliente

proyecto
Blsqueda de | Consultor/ analista
Contenidos

Ejecucion Consultor/empresa
e mail marketing
Seguimiento Consultor/analista

e mail marketing

Presupuesto

Envié correo automatizados (mensual): $ 4.500
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4.1.6.4 Estrategia en Redes Sociales:

Sarmiento Guede, J. R. (2015), establece:

Los Medios Sociales permiten que la unidireccionalidad del medio deje de ser una
barrera y que los consumidores y las marcas puedan inter- cambiarse informacion
para beneficio mutuo. Durante estos intercambios digitales de informacién, se
desarrollaran lazos tan fuertes como en una relacion humana, lazos que se traduciran
en actitudes y comportamientos similares a los analogicos...(p. 354)

Se creara Perfiles en Facebook e Instagram que se encuentren vinculadas y Tik Tok, con
publicidades regulares de servicios ofrecidos, procedimientos innovadores y tecnologia
desarrollada, con contenidos de valor. Se realizardn reels brindando informacion de
resultados y testimonios fehacientes de pacientes contando su experiencia. Se informaran
sus links de acceso entre ellos, pagina Web, Linkedin y linea WhatsApp con acceso directo
a consultas y turnos. Se creara perfiles de Linkedin para su promocion y relacion con otros
profesionales de la salud, que le brindara seriedad y prestigio.

Un Consultorio Odontoldgico que se preocupe por la satisfaccion y bienestar de sus
pacientes genera una reputacion positiva dentro de Mercado. Los pacientes fieles, suelen
dejar comentarios y resefias positivas en medios en linea que contribuyen a fortalecer su
marca y a atraer nuevos pacientes.

Tacticas

- Crear contenido de calidad y Uso de Hashtags relevantes y populares para aumentar
visibilidad. Planificar campafias de captacion de leads dirigido al segmento meta de
pacientes potenciales.

- Respuestas rapidas a usuarios y de manera amigable. Interaccion directa con los

usuarios a través Instagram Live, responder encuestas e inquietudes de usuarios.

- Invertir en publicidad paga y Colaboraciones con Influencers.
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- Redirigir el tréfico a la pagina Web.

Indicadores
- Medicion de nuevos seguidores.
- Pacientes nuevos que ingresan mediante publicidad de redes sociales. (encuestas).

- Medicion de Interaccion. Numero de compartidos, comentarios y clicks.

Cronograma

Actividad | Responsable | 1° 2° 3° 4° 5 6° 7°
Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem

Propuestas Consultor/ E.
email marketing
Aprobacion Cliente

de proyecto
Busqueda de | Consultor/ analista
Contenidos
Campafia de | Consultor/ analista
Comunicacién

Ejecucion Consultor/empresa
Seguimiento Consultor/analista
Presupuesto
Gestion de comunidades MENSUAL. ...l $18.000

WhatsApp Business
A través de esta App, facilitara la interaccion con clientes potenciales, se podra
automatizar, organizar y responder rapidamente mensajes.
Tacticas:
- Perfil Empresas: permitira a los usuarios visualizar informacion importante de la
empresa: horarios, direccion, geolocalizacion, servicios ofrecidos y Links acceso

directo a su pagina Web, correo electrénico y Redes sociales. También se muestra la
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fecha de iniciacion de WhatsApp Business, que podra generar confianza a clientes
potenciales.
- Utilizar técnicas de mensajeria: bienvenida, informacion relevante y publicidad.

- Personalizacion del mensaje y ofrecerles soporte y atencién personalizada.

Indicadores
- Tasa de apertura de mensajes y respuesta
- Tasa de respuesta

- Numero de clientes activos

Presupuesto: Para iniciar, se utilizara la aplicacion de descarga gratuita con posibilidad

de implementar la Plataforma.

4.1.6.5 Papeleria

La papeleria, incluiré: tarjetas personales y publicaciones en revistas barriales por fuera
de su radio de accidn, que contengan: Logo, Nombre y Slogan del Consultorio odontolégico,
promocionando servicios de estética bucal y preventiva.

Tacticas

- Llegar a clientes potenciales con desafios digitales-

- Que el destinatario perciba claramente el mensaje y experimente que va dirigido a él.

- Llegar a més destinatarios fuera del radio de la prestacion de servicios.

- Disefio creativo que se destaque, a los fines de su conservacion.

Indicadores
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- Encuestas de satisfaccion: Aumento de nuevos pacientes a través de este medio.

Cronograma

Actividad Responsable | 1° 2° 3° 4° 5° 6°
Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem

Propuestas Empresa
Publicidad
Aprobacion Cliente

de proyecto
Busqueda de | Consultor/ analista
Contenidos
Campafia de | Consultor/ analista
Comunicacion

Ejecucion Consultor/empresa

Seguimiento Consultor/analista
Presupuesto
- Tarjetas Profesionales con cddigo Qr (500) ............ $8.000
- Publicidad Revista Bimestral........................... $10.000

4.2 MODELO CANVAS

Relaciones con los Pacientes: se busca establecer relacidn personal, cercana y directa,
garantizando confidencialidad y privacidad de la informacion personal. La primera consulta,
debido a su importancia, los profesionales dedicaran un tiempo exclusivo en conocer al nuevo
paciente, entender cuéles son sus necesidades y cuales son los mejores tratamientos y/o
servicios que se le debe ofrecer. EIl primer diagndstico es clave, se debera trabajar en la
confianza, compromiso y seguridad. Se debera brindar una atencion personalizada adaptada

a cada necesidad, recordatorios de citas y servicios postratamiento, revisiones y seguimiento.



62

Canales: En la nueva era, el ingreso a las redes se vuelve un excelente medio para
generar mas pacientes y para transmitir la propuesta valor. Por eso, se disefia un plan de
presencia en redes y plataforma propia. Con refuerzos de publicidad papel para quienes no
utilizan medios digitales.

Consultorio ubicado en una zona de facil acceso, visibilidad y concurrencia.

Estructura de Ingreso: Se ofrecera como nuevas formas de pago: tarjeta de crédito,

financiacion mensual en el pago de tratamientos y transferencias bancarias. Se implantara
un modelo por cuota por cita realizada para facilitar el pago de tratamientos contratados y
determinados, estableciendo bonificacién de la primera consulta dental.

Se estableceran precios que resulten atractivos al cliente y sean redituables a la clinica,
acorde a la media fijada por la competencia.

Recursos _Claves: en relacion al recurso humano, son profesionales en constante

capacitacion de larga experiencia en su rubro. Se encuentran equipados con la Ultima
tecnologia y realizando capacitacion sobre Marketing Odontologico.

Por otro lado, cuentan con acceso a estacionamiento y parada de transporte pablico.

Actividades Claves:

v" Incorporacién de servicio de Estética (Blanqueamientos, colocacion de carillas de
porcelana).

v' se realizaran tratamientos odontolégicos ajustados a la necesidad particular de cada
paciente. Se incorporara servicio de dispenser en la sala de espera servicio de

conexion WIFI a pacientes.
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v' Gestidn de citas, recordatorios, etc.

v' Extender Horario a los dias sabados de 08:00 a 13 hs. y domingos, con coordinacion
previa.

v"Un eficiente proceso de agendamiento del servicio, que contemple necesidades de los

pacientes del consultorio odontolégico.

Asociaciones Claves: La principal medida es la incorporacion de un Profesional

Ortodoncista con los mismos intereses, para brindar un tratamiento integral completo. Por
otro lado, lograr alianzas estratégicas con centro de radiologia, farmacias del sector,
econdémicamente activas de la zona. Se buscaré colaboracién con otros profesionales de la
estética, como dermatdlogos o cirujanos plasticos, para ofrecer paquetes combinados que
incluyan tratamientos dentales y no dentales.

Se fortaleceran relaciones con proveedores, se procura adquirir todos los insumos en un
solo depdsito, ya que el retraso en la adquisicién de un pedido, puede significar una pérdida
de ingreso, hasta de pacientes.  Ciertos servicios seran tercerizados como mecanicos
dentales.

Estructura de costos: cuando se realicen tratamientos complejos, se pedira al paciente

un porcentaje por adelantado, permite el equilibrio entre la entrada y salida de dinero. Existen
costos fijos compartidos (Mantenimiento de equipamientos y consultorio, servicios,
limpieza, residuos patoldgicos, publicidad...) y variables (materiales descartables, trabajos

compartidos...).
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Presupuesto 1 pago Mensual Bimestral

Identidad Corporativa $32.500

Software $121.000 $10.000

Odontolégico

Pagina Web $80.000 $5.000

Email Marketing $4.500

Redes Sociales $18.000

Papeleria $8.000 $10.000

TOTAL $241.500 $37.500 $10.000
TOTALANUAL | ¢241500 |  $450.000 $60.000 $751.500

4.4 VIABILIDAD DE IMPLEMENTACION: La empresa posee fondos para afrontar
el pago, si bien se encuentra con cierta preocupacion por la falta de ingreso de nuevos
pacientes, es factible de realizar financieramente. Existe un alto grado de riesgo, por lo que

se debera seguir trabajando en la Estrategia implementada a lo largo del proyecto.
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CONCLUSIONES FINALES:

Luego de un analisis interno y externo de la empresa, se considera favorable la propuesta
presentada, ya que da la posibilidad de que este Consultorio logre aumentar el ingreso de
pacientes y un reconocimiento extendido mas alla de la zona donde presta sus servicios.

El presente proyecto planteé como objetivo Principal aumentar en un 20 % la cantidad de
pacientes, respondiendo a un Plan de Marketing que conduzca al crecimiento de la marca del
consultorio para el 2023, respecto a 2022, tomando como base un plan Comercial, Estrategia
de Posicionamiento a través del desarrollo de marca y las 4 PS y por altimo, estrategia
comunicacional. El objetivo se cumplio en los diferentes aspectos:

En relacion al plan comercial, se tuvo en cuenta el estudio del cliente para la propuesta
valor, que permita identificar y alcanzar a clientes potenciales.

Estrategia de Posicionamiento a través del desarrollo de marca, permitird crear una
imagen positiva en torno al servicio del Consultorio Odontoldgico, mostrar su valor para
poder transmitirlos de manera efectiva a su publico objetivo.

La Estrategia 4 Ps, ayudara a la integracion de los elementos claves del Marketing para
mostrar atractivo los servicios odontolédgicos prestados.

Teniendo en cuenta la Estrategia de Comunicacion, se realizaron analisis necesarios para
tener certeza del camino a seguir y se determind que las plataformas sociales ayudaran a dar
a conocer estos servicios y/o productos a muy bajo costo de inversion. Se estudio a la
competencia, en donde su exposicidn social es nula.

En conclusion, para que un negocio tenga éxito, debera tener un plan a seguir, y en este
caso con las estrategias planteadas y su seguimiento correspondiente, serian suficientes para

cumplir con los objetivos deseados.
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Pregunta General: ¢(Qué Estrategias de Marketing requiere este Consultorio
Odontoldgico para aumentar su cartera de pacientes en 2023, respecto del afio 2022?

Mediante la construccion de Marca se busca crear una identidad sélida y positiva que
logre una conexion emocional con el publico objetivo, generando ventaja competitiva en el
mercado, se basa en una propuesta valor y su percepcion en pacientes y clientes en general.

La estrategia 4 Ps planteada, se refiere a la forma de posicionarse y comercializar sus
servicios, se busca la integracion de elementos claves del marketing para ofrecer un servicio
atractivo, precio adecuado, en el lugar correcto y la posibilidad de promocionarlo de manera
efectiva.

Finalmente, la estrategia comunicacional, es fundamental ya que, se encargara de
transmitir de manera efectiva los mensajes y valores de marca a nuestro pablico objetivo.

En resumen, la construccion de marca, las 4p del Marketing y una estrategia de
comunicacion efectiva son fundamentales para el incremento de pacientes en este
Consultorio odontoldgico, pudiendo aplicarse a toda empresa del sector de la salud.

¢Qué estrategia ha implementado esta pequefia empresa, para sobrevivir a un
mercado competitivo, mantenerse en el tiempo dentro del mismo y cual fue su
efectividad?

Segun los resultados de las muestras, esta pequefia empresa se mantiene dentro de este
mercado competitivo por el alto nivel de recomendacion de pacientes que ya han tenido
alguna experiencia en la atencién en este consultorio, por la calidad de servicios y atencién
calida y personalizada. Logra mantenerse en el mismo, pero desea lograr un aumento de

pacientes.
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VALOR AGREGADO DE LA PROPUESTA:

La experiencia positiva para los pacientes desarrollada en el valor agregado propuesto, le
permitira relacionarla con una sensacion agradable hacia la empresa a través de un trato
amable y personalizado, asi como también las comodidades y servicios adicionales, que les
permitira un solido posicionamiento de la marca en la mente de sus pacientes, fomentando
su fidelizacion hasta lograr convertirlos en paciente habituales.

Mediante su sitio y redes, la empresa podréa conocer clientes, sus gustos, preferencias,
mantenerlos informados con novedades, obtener pedidos de presupuestos, todo a muy bajo
costo. Los usuarios podran encontrar lo que estan buscando, explorar servicios, conocer a los
profesionales, metodos empleados y servicios ofrecidos. Permitira medir la cantidad de
acceso, permanencia e ingresos de nuevos pacientes.

Una pagina Web le da méas personalidad, seriedad y profesionalismo a su empresa. En
este caso y ante la ausencia de su competencia en Internet, lo hara acrecentar su clientela,
reducira costos de publicidad, marketing, y comunicaciones, ya que la marca se encuentra en
linea las 24 hs. del dia, los 7 dias de la semana.

El programa de seguimiento y recordatorio de citas, lograra reducir la tasa de cancelacion
y ausencia de pacientes, como los comentarios y opiniones de pacientes a través de las
plataformas presentadas les proporcionara informacion valiosa para mejorar la calidad del
servicio y fortalecer su relacion con ellos.

En resumen, esta estrategia de es altamente beneficiosa, ya que aumentara su rentabilidad,
mejorara la experiencia al paciente y fortalecera su relacién a largo plazo. A través de datos

obtenidos, les permitira segmentar y reconocer su Mercado Meta, definir y detectar cada
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necesidad segun segmentos determinados, el reconocimiento y satisfaccion de necesidades
del cliente y posibles soluciones para cada su segmento.

A través de su implementacion, se lograré su objetivo y solucionaré el problema expuesto
al inicio de este Trabajo Final, agregando valor al mismo, impulsando rentabilidad,
mejorando su reputacion y optimizacion en la eficiencia y su productividad, siempre teniendo
en cuenta que este proceso, es un proceso continuo que requiere esfuerzo y atencion

constante.

Recomendaciones:

Es importante tener en cuenta que la implementacion de una estrategia de Marketing
exitosa requiere tiempo, esfuerzo y recursos, con un enfoque integral que se basa en una
comprensidn profunda de necesidades y preferencias de sus pacientes.

Se le debe dar aplicabilidad a todas las estrategias, tacticas y actividades propuestas
establecidas en el presente Plan de Marketing, para alcanzar el objetivo de aumentar el
ingreso de pacientes.

Es recomendable la aplicacién continua de los sistemas de gestién presentados en este
proyecto y darlo a conocer a sus colaboradores, para poder ser participes de la gestion que
requiere ponerlo en marcha, administrar datos de pacientes y hacer un seguimiento efectivo
de la estrategia. Su implementacion adecuada, resultara altamente efectiva y proporcionara

beneficios a corto y largo plazo.



ANEXO

ENCUESTAS CLIENTES ACTUALES Disefo Encuesta Clientes Actuales

Ficha Técnica
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Universo

200 pacientes

Unidad de Muestreo

Pacientes Consultorio Odontoldgico estudiado

Tipo de Muestreo

Aleatorio

Técnica de Recoleccion de Datos

Encuesta Persona a Persona

Tamano de la muestra:

50

Objetivo de la encuesta:

Conocer cudles son los motivos para elegir la empresa.

NuUmero de Preguntas

6

Factores para elegir al Consultorio odontolégico estudiado: en la primera pregunta,

se busca conocer los motivos del cliente para elegir a este Consultorio Odontolégico, en

donde resulta que es por la Recomendacién que llega la mayor parte de los clientes.

De

acuerdo a este resultado, se puede decir se encuentra relacionada con la promocion de

servicios y educacion de los clientes, ya que la comunicacion boca a boca es un factor

esencial de los elementos de comunicacién. También se debera tener en cuenta el precio ya

que es una de las variables que tienen en cuenta al momento de elegir esta clinica

odontoldgica.

Gréfica 1. Factores para elegir al Consultorio Odontologico

1-  ¢Por qué eligid a este Consultorio Odontologico? 50 respuestas
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H Publicidad mRecomendacion Precio Instalaciones M Ubicacion mCalidad M Volante

Aspectos importantes en el servicio odontolégico: En la segunda pregunta se puede
evidenciar que los clientes dan mayor grado de importancia al profesionalismo y atencién
personalizada, una de las mas importantes puesto que es el personal es el que tiene el primer
contacto con los clientes. Las instalaciones son otro factor al que las personas dan
importancia y se relaciona con el entorno fisico

Graéfica 2. Aspectos importantes en el servicio odontoldgico

2- Lasiguiente lista, se asocia a la prestacion de servicios odontolégico. Por favor, elija la opcion
que mejor exprese su grado de importancia, de acuerdo a lo siguiente: a) Muy importante, b)

Algo importante, ¢) Neutral, d) poco importante, €) Sin importancia en absoluto.

50
40
30
20

10
" Bm_—_ H_ HE._. Hm [

Atencion Personalizada Profesionalismo Tiempo de Espera Instalaciones Servicio Post
Tratamiento

HA mB mC mD mE

-Comunicacion con los clientes: En la Tercera pregunta se identifico que los usuarios

no conocen todos los servicios que se prestan en este Consultorio Odontoldgico. Se debe
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tener en cuenta estos resultados, para realizar actividades en relacion a mejorar la promocion
y comunicacion con los clientes.

Grafica 3. Comunicacion con los clientes

3- ¢ Qué servicios conoce que presta el Consultorio, ademas de los que ya ha utilizado?

ENinguno mOdontologia en General m Implantes Todos

Satisfaccion de los clientes

En la pregunta cuatro se identificd la satisfaccion de los clientes, en donde se ve una
tendencia positiva, ya que 94% de los encuestados esta “Muy satisfecho”; En el resultado de
esta pregunta se observa que los clientes estan satisfechos.

Gréfica 4. Satisfaccion de los clientes

4- ¢ Qué tan satisfecho esta con la prestacion del servicio en el Consultorio Odontolégico?

W Muy Satisfecho M Algo satisfecho m Indiferente i Algo insatisfecho M Insatisfecho
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Canales de comunicacion

En la pregunta cinco, se identifico el canal de comunicacion predilecto de los clientes para
obtener informacion relacionada a los servicios que presta el Consultorio Odontoldgico;
siendo Instagram el medio de comunicacion favorito. Se debe considerar el internet como
parte de una estrategia de comunicaciones integrada, por tal motivo que se deben enfocar
esfuerzos en desarrollar estrategias para mejorar la comunicacion por los medios de
comunicacion que se relacionan a éste. (Instagram, Pagina Web, Facebook, entre otros).

Gréfica 5. Canales de comunicacioén

5- ¢ Qué canal de comunicacion prefiere para obtener informacion del Consultorio odontolégico?

M Instagran Facebook Correo Electrénico ® Pagina Web

Whatsapp Teleféno Fijo m Presencial

Sugerencias de los clientes

En la pregunta seis se analizan las sugerencias realizadas por los clientes para mejorar la
prestacion de los servicios en el Consultorio Odontoldgico. De acuerdo a esta sugerencia
realizada por los clientes, se puede mejorar el Entorno Fisico, publicidad, horarios y
servicios.

Gréfica 6. Sugerencias de los clientes



6- ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar la prestacion de Servicios en el Consultorio?

H Conexion WIFI M Horario dia Sdbado y Urgencias

m Publicidad de servicios Comunicacion directa Whatsapp
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ENCUESTAS CLIENTES POTENCIALES: Disefio Encuesta Clientes Actuales
Ficha Técnica

Universo Ciudadanos de la ciudad de Santa Fe

Unidad de Muestreo Ciudadanos de la ciudad de Santa Fe

Tipo de Muestreo Aleatorio

Técnica de Recoleccion de Datos Encuesta Persona a Persona

Tamanfo de la muestra: 50

Objetivo de la encuesta: Identificar los factores que son relevantes a la hora de
adquirir un servicio odontolégico en la ciudad de Santa Fe.

NuUmero de Preguntas

6
Gréfica7. Edad:
W 25-35 36-45 46-55 56-65

Frecuencia en la visita al odont6logo

De la muestra utilizada para realizar la encuesta, el 54 % de las personas respondieron que
realizan la visita al odont6logo una vez al afio, esto indicaria que existe una cultura positiva
del cuidado dental, teniendo en cuenta que este es el tiempo prudencial promedio que
recomiendan los profesionales de odontologia en el que se debe asistir a consulta para el

cuidado de los dientes.

Graéfica 8. Frecuencia en la visita al odontologo

2- ¢ Con qué frecuencia visita al Odontélogo?
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M Cada 3 Meses mCada 6 Meses m1vezal Ao m4 afios M Cuando presento una dolencia m Mucho tiempo sin ir

Grado de importancia en la prestacion de servicios

En la pregunta Dos, el 46 % de las personas respondieron, que el factor extremadamente
importante que consideran para la prestacion de servicios odontoldgicos es el
profesionalismo, seguido las instalaciones, el tiempo de espera y la Atencion Personalizada
lo que permite evidenciar que las personas ven con mas importancia la calidad del personal
que otras caracteristicas como el servicio tratamiento

Gréfica 9. Grado de importancia en la prestacion de servicios
3- Lasiguiente lista, se asocia a la prestacion de servicios odontol6gico. Por favor, elija la opcion que
mejor exprese su grado de importancia, de acuerdo a lo siguiente: a) Muy importante, b) Algo

importante, ¢) Neutral, d) poco importante, e) Sin importancia en absoluto.

60
40
20 I I
0 II- - o | P | T | -
Atencion Profesionalismo Tiempo de Espera Instalaciones Servicio Post
Personalizada Tratamiento

HA mB mC mD mE

Razones de uso del servicio odontoldgico.
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De esta pregunta, resulta que la razon por la que usan el servicio odontolégico se debe a
la Belleza estética lo que corresponde al 42 %, seguido de la prevencion el cual corresponde
al 32% Como se puede observar en la grafica. Lo que se destaca que las personas cada dia se
preocupan més por el cuidado de los dientes y el fisico, esto lo convierte en una oportunidad
a aprovechar en este Sector. También se debera atender a la prevencion y los servicios que
satisfacen la necesidad de la belleza estética.

Gréfica 10. Razones de uso del servicio odontoldgico

4- ¢ Cudl es la razén por la que considera visitar un Consultorio Odontoldgico?

0
24%
M Por urgencia Odontoldgica Prevencién Belleza Estética Derivacion

Servicios odontoldgicos utilizados con mayor frecuencia

La encuesta que la mayor parte de las personas utilizan el servicio Estético de
Blangueamiento, Ortodoncia, seguido del servicio de Higiene oral. Lo que permite reconocer
clientes potenciales que podrian utilizar algunos de los servicios odontoldgicos que ofrece El
Consultorio Odontoldgico, con la necesidad de incorporar Servicios estéticos y convenios
con ortodoncistas.

Graéfica 11. Servicios odontoldgicos utilizados con mayor frecuencia

5- ¢ Qué servicio Odontoldgico utiliza con mayor frecuencia?



77

mBlanqueamiento  mImplantes  m Ortodoncia Higiene  mRestauraciones/caries

Conocimiento del Consultorio Odontologico:

De acuerdo a la muestra tomada el 90% de las personas respondieron a la pregunta
numero 6, negativamente frente a un 10% que contesté que Si conocian al Consultorio
Odontoldgico. Lo que refleja la falta de uso de los canales de comunicacion (Promocién) y
de Marca por el cual se dé a conocer la empresa y ofrecer todos sus servicios a la
comunidad

Grafica 12. Conocimiento del Consultorio Odontol6gico

6- ¢ Conoce el Consultorio Odontoldgico ubicado en Avenida Angel Cassanello y Piedras?

mS| mNO
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ENTREVISTAS A LOS 3 PROFESIONALES DEL CONSULTORIO
ODONTOLOGICO

Técnica de Recoleccion de Datos Entrevista Persona a Persona

Objetivo de la Entrevista: Obtener informacion directa de la situacion actual del
consultorio, precios, capacidad de financiacion, aspectos
relevantes para el desarrollo del Plan de Marketing.
Numero de Preguntas 4

Entrevista con Odontélogo 1:

Pregunta: ¢Cuales son las estrategias que utilizan para lograr un aumento de pacientes?
Respuesta: Nos enfocamos en brindar una excelente atencion al paciente, para generar
recomendaciones de boca en boca, ya que la mayor parte de nuestros pacientes ingresan por
recomendacion de familiares, amigos y/o comparfieros de trabajo.

Pregunta: ¢Cual es su horario de atencion y como lo establecen?
Respuesta: Nuestro horario de atencion se establece pensando en las necesidades de nuestros
pacientes. Tratamos de ser flexibles para adaptarnos a sus horarios de trabajo o estudio.
Normalmente, atendemos de lunes a viernes de 08:00 hs. a 13:00 hs. y de 16:00 hs. a 20 hs.
Sin embargo, en algunos casos especiales, hemos extendido nuestro horario hasta las 21 hs.
0 hemos abierto consultorio los domingos. Priorizamos el servicio al paciente y tratamos de

brindar la mayor disponibilidad posible.

Entrevista con Odontdlogo 2:
Pregunta: ¢Cuentan con tecnologias y equipos para llevar a cabo tratamientos estéticos?
Respuesta: Si, contamos con Tecnologia y profesionales de primera linea, pero nuestros

pacientes en su mayoria solo atienen necesidades generalistas.

Pregunta: ¢Qué plan de pagos o financiamiento pueden ofrecen a sus pacientes para que
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puedan acceder a tratamientos de estética bucal?
Respuesta: Consideramos que es fundamental ofrecer opciones de financiamiento a
nuestros pacientes, ya que entendemos que los tratamientos estéticos pueden representar una
inversion significativa. Dentro de nuestra capacidad financiera, podemos ofrecer nuevas
formas de pago como: tarjeta de crédito, financiacion mensual en el pago de tratamientos o
por cita realizada para facilitar en coste de los mismos, transferencias bancarias y podra

ofrecerles la bonificacion la primera consulta dental.

Entrevista con Odontédlogo 3:

Pregunta: ¢;Cual es la capacidad de ingreso para ortodoncistas en su consultorio?
Respuesta: En nuestro Consultorio Odontoldgico, tenemos la capacidad para incorporar
Ortodoncista. La demanda de tratamientos ortoddnticos suele ser alta, por lo que siempre
estamos considerando la posibilidad de incorporarlo nuestro equipo para poder atender de

manera integral a mas pacientes.
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