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RESUMEN
La presente investigacion consiste en proponer un plan de mercadotecnia para
incrementar la afluencia de pacientes del consultorio odontoldgico Dental Torres, el cual
no tiene una alta cartera de clientes; para esto se usé un tipo de investigacion basica, de
nivel descriptivo — propositivo, de disefio no experimental, de corte transversal, con un
enfoque mixto, asimismo se usé el método analitico - sintético. Por otro lado, se considerd
una muestra conformada por 217 clientes, corresponde a un muestreo probabilistico de
tipo aleatorio simple. Para la recopilacion de datos se aplicd una entrevista al duefio del
consultorio y una encuesta a los clientes del consultorio. Donde se obtuvo que el
consultorio brinda diversos servicios siendo el mas requerido las restauraciones con
resina, ademas no cuenta con una publicidad adecuada. Por otro lado, el 75.58% de los
encuestados afirmé que conocié el consultorio por recomendacién de terceros, también
el 37.79% afirmo que prefiere atenderse en el consultorio por la calidad del servicio, junto
con el 29.95% afirmé el buen trato y el 29.49% marco las facilidades de pago como otras
razones por el cual visita el consultorio. Asimismo, el 72.81% sefialdé que las redes
sociales son las que mas influyen en su decision. Finalmente se concluyé que la falta de
publicidad ha impedido que el consultorio aumente sus clientes y genere mayor
crecimiento en el mercado, por lo que es importante la aplicacion de un plan de

mercadotecnia para mejorar su situacion y sobresalir ante la competencia.

Palabras clave: Afluencia de pacientes, consultorio odontolégico, mercadotecnia.
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ABSTRACT
The present investigation consists of proposing a marketing plan to increase the influx of
patients of the Dental Torres dental office, which does not have a high client portfolio;
For this, a type of basic research was used, descriptive - purposeful, non-experimental,
cross-sectional design, with a mixed approach, the analytical - synthetic method was also
used. On the other hand, a sample made up of 217 clients was considered, corresponding
to a simple random probabilistic sampling. For the collection of data, an interview was
applied to the owner of the office and a survey of the clients of the office. Where it was
obtained that the office provides various services, the most required being restorations
with resin, it also does not have adequate advertising. On the other hand, 75.58% of those
surveyed stated that they found out about the office on the recommendation of third
parties, 37.79% also stated that they prefer to be treated at the office due to the quality of
the service, along with 29.95% affirmed good treatment and 29.49% he marked the
payment facilities as other reasons for which he visits the office. Likewise, 72.81%
indicated that social networks are the ones that most influence their decision. Finally, it
was concluded that the lack of advertising has prevented the office from increasing its
clients and generating greater growth in the market, so it is important to apply a marketing

plan to improve its situation and stand out from the competition.

Keywords: Influx of patients, dental office, marketing.
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I.  INTRODUCCION

En la actualidad los negocios necesitan una base solida para mantenerse en el mercado,
se ha observado que a los odontdlogos se les prepara solamente para atender a sus
pacientes, muchas veces sin conocer las necesidades que esta abarca, demostrando poco
interés en implementar un plan de mercadotecnia el cual ha ocasionado que los
consultorios odontoldgicos tengan pocos clientes. Para que este profesional de la salud
sobresalga frente a su competencia es importante que ponga en practica las técnicas de la
administracion, porgue la saturacion de la oferta odontoldgica ha ocasionado que los
pacientes estén cada vez mas informados y sean selectivos. Ante esta realidad el papel de
la mercadotecnia juega un rol muy importante en este sector porque les permitira valerse
de herramientas que le ayuden a mejorar la calidad de su servicio (Morales y Priego,
2008).

El consultorio odontoldgico Dental Torres es un negocio que ofrece diversos servicios
odontoldégicos, tiene como fin satisfacer a sus pacientes brindando un buen servicio, sin
embargo, la falta de estrategias de mercadotecnia ha provocado indices bajos de visita,
no solo porque el consultorio tiene poco tiempo en el mercado, sino también porque no
tiene estrategias de publicidad, y el propietario desconoce sobre herramientas
administrativas que le ayuden a solucionar este problema. Por lo tanto, se considerd
necesario proponer un plan de mercadotecnia que le permita captar mas clientes, dar a
conocer los servicios que oferta, los tratamientos, horarios de atencion, entre otros. Es
necesario crear un medio para que el cirujano interactie con sus pacientes, esto le
permitird satisfacer todas sus necesidades y cumplir a cabalidad con las expectativas

logrando una satisfaccién total.

Para Kotler (2001), la mercadotecnia es un proceso social y administrativo a través del
cual las personas y los grupos obtienen lo que quieren al generar, ofrecer y comercializar
productos de valor con sus pares. Desde la posicion de Sangri (2014), la mercadotecnia
solo produce productos que el consumidor pueda pagar, se refiere a que la mercadotecnia

no crea ninguna necesidad sino al contrario las descubre, las organiza y las satisface.

La mezcla de mercadotecnia para Bravo (2012), es el conjunto de variables con los que
cuenta una organizacion para lograr sus objetivos, por ello es importante que las cuatro

variables conocidas como las 4 p trabajen de manera articulada.
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Por otro lado, Marketing4Food (2021) explica que la afluencia de paciencias se refiere a
la concurrencia de personas que existe en un determinado lugar, la afluencia en la
mercadotecnia es importante porque permitira ver si las estrategias planteadas han dado
buen resultado. El paciente es la persona que tiene algun dolor o malestar a causa de

alguna enfermedad y por lo tanto requiere atencién médica. (De Vilanova, 2018, p. 25).

Como antecedentes de estudio se considerd investigaciones realizadas a nivel
internacional y nacional. En el ambito internacional se encontrd las siguientes

investigaciones:

Espin (2021) desarroll6 un estudio para implementar un plan de marketing para el centro
odontolégico integral Perfect Teeth que le permita ofertar sus servicios y lograr
posicionarse en el mercado en Ecuador, usé la metodologia de enfoque cualitativo y el
método inductivo. Los resultados del diagnéstico situacional fue que carece de
planificacion en su gestion, falta de estrategias de marketing y el insuficiente manejo de
redes sociales, pero también cuenta con fortalezas como personal médico capacitado,
buena ubicacidn, infraestructura moderna, entre otros. Se concluyd que con el plan de
marketing se busca aportar valor a la atencion que se le brinda a los clientes y al mismo

tiempo crear un vinculo entre los pacientes y el centro odontoldgico.

Chiquito y Tocto (2022) realizaron una investigacion con el fin de disefiar un plan
estratégico de marketing para potenciar la captacion de clientes para el consultorio Dental
CarDent, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo - propositivo,
los resultados obtenidos fueron que en general las personas no acostumbran a visitar
frecuentemente un consultorio odontoldgico, que estan satisfechos con la atencién del
personal médico, que conocieron el consultorio a través de sus redes sociales y que les
gustaria recibir un diagnoéstico bucal gratis. Finalmente concluyeron que el consultorio
no esta posicionado en el mercado y que las estrategias planteadas serviran para potenciar

la captacion de clientes a través de la publicidad.

Fuel (2022) realiz6 un estudio con el objetivo de elaborar un plan de marketing para los
servicios que ofrece el consultorio odontolégico Abident de la ciudad de Ibarra, provincia
de Imbabura, usaron la metodologia cuantitativo, cualitativo u mixto, los resultados
demostraron que el consultorio no tiene un buen posicionamiento en el mercado porque
la poblacién lo desconoce esto debido a que no existe un buen manejo de sus redes

sociales, ademéas de que no cuenta con estrategias de marketing que le permitan ser
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reconocida. Concluyo afirmando que el plan de marketing es un proyecto factible para el
consultorio porque se observd que existe demanda insatisfecha con respecto a los

servicios que brindan otros consultorios.

Bravo (2021) en su investigacion tuvo como fin elaborar un plan de marketing para el
centro de especialidades odontologicas Edudent en la ciudad de Quito, fue una
investigacion de enfogque cuantitativo, los resultados obtenidos fueron que el centro tiene
profesionales especializados para brindar un servicio de calidad, la ubicacion es adecuada
porque esta en una zona de mayor concurrencia, por otro lado los resultados de la encuesta
demostraron que los clientes no asisten a un centro odontoldgico por problemas
econdmicos, tiempo y miedo, las personas que asisten demandan servicios estéticos como
blangueamientos dentales, ademas se determin6 que el centro no ofrece ningln tipo de
promocion. Se concluy6 que con el plan de marketing propuesto el centro odontol6gico
Edudent tendra una herramienta que le permita posicionarse en el mercado, porque tiene

muchas fortalezas que le permitiran cumplir sus objetivos.
En el ambito nacional se encontraron los siguientes estudios:

Montenegro (2019) realiz6 un estudio con el objetivo de proponer un plan de marketing
para el posicionamiento de marca de la empresa Camon consultorio odontolégico en la
ciudad de Chiclayo, el tipo de investigacion fue proyectivo con enfoque mixto, los
resultados obtenidos fueron que gran porcentaje de los encuestados tienen poca intension
de recomendar el consultorio, debido a que no se promociona los servicios que ofrece,
los reclamos no son atendidos y muchas veces el odontélogo no se deja entender, pero
tiene fortalezas como una infraestructura cbmoda. Se concluyé que el marketing actual
del consultorio es deficiente porque no ha logrado satisfacer las necesidades del cliente,
por lo que se recomienda poner en marcha el plan propuesto para mejorar la calidad de
los servicios ofrecidos, cumplir con las expectativas de los clientes y lograr un mejor

posicionamiento.

Barcena (2020) en su investigacién se plante6 como objetivo formular un plan de
marketing para el centro odontologico estética dental Barcena en la ciudad de Tacna, la
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo de disefio no
experimental, los resultados obtenidos fueron que gran parte de la poblacion asiste a un
consultorio odontoldgico al menos una vez afio, ademas que los servicios que mas

requieren son curaciones, limpiezas y blanqueamientos, también que estan dispuestos a
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pagar un precio justo por recibir un servicio de calidad. Se concluyé que los afios de
experiencia han sido importantes para retener a sus clientes sin embargo la poca presencia
en redes sociales ha hecho que sea desconocida en el mercado aun, asi mismo las
estrategias planteadas estdn basadas en la diferenciacion del servicio y del personal
mediante las cuales se espera que el centro odontoldgico sea reconocido y pueda captar

mayor nimero de clientes.

Rojas (2021) desarroll6 un estudio que tuvo como objetivo principal elaborar un plan de
marketing para la clinica Dr. Curay, la investigacion tuvo un enfoque mixto, fue aplicada
y explicativa, de disefio no experimental donde la muestra estuvo compuesta por 183
clientes, teniendo como resultados que los clientes desconocen los servicios que brinda
la clinica, las citas no son programadas de manera correcta, el dentista no es claro al dar
recomendaciones, al mismo tiempo se observé que la frecuencia de retorno de los clientes
es baja, y la falta de publicidad a ocasionado que exista poca demanda. Llegando a la
conclusion que la clinica brinda un servicio insuficiente y esta evidenciado en que los
pacientes no regresan, es por ello por lo que con la implementacion del plan de marketing
propuesto se espera que la clinica obtenga resultados positivos como lograr persuadir a

sus clientes, mejorar sus servicios, su imagen e incrementar la afluencia de sus pacientes.

Lavado (2023) realiz6 una investigacion que tuvo con propdésito analizar el grado de
relacion que existe entre el marketing digital y el posicionamiento del consultorio dental
Virgen de Cocharcas E.I.R.L. en el distrito de Ate, la metodologia del estudio estuvo
basada en un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo- correlacional, de disefio no
experimental, los resultados obtenidos fueron que, si existe una correlacion positiva entre
las variables marketing digital y posicionamiento, aceptando la hipétesis general que
sefiala que existe una relacion directa entre las variables. Concluyendo que a mayor
difusion e implementacion de estrategias de marketing digital se logrard un mayor

posicionamiento de los clientes del consultorio dental Virgen de Cocharcas.

Con la finalidad de aportar nuevos conocimientos se desarrolld la siguiente investigacion,
donde se plante6 como problema general: ;Cémo debe ser la mercadotecnia del
consultorio odontoldgico Dental Torres para incrementar la afluencia de pacientes,
Chachapoyas - 2021?, mediante el cual se pretendio elaborar un plan de mercadotecnia
para incrementar la afluencia de pacientes del consultorio odontoldgico Dental Torres,

Chachapoyas - 2021. Cuyos objetivos especificos fueron: Realizar un diagnostico
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situacional del consultorio odontoldgico, analizar los elementos de la mercadotecnia con
relacion al servicio para incrementar la afluencia de pacientes del consultorio
odontoldgico y por ultimo disefiar un plan de mercadotecnia para incrementar la afluencia
de pacientes del consultorio odontoldgico Dental Torres. Se plante6 como hipdtesis que
la mercadotecnia debe presentarse en un plan tomando en cuenta un diagndstico
situacional y estrategias que involucren los elementos de la mercadotecnia para

incrementar la afluencia de pacientes del consultorio odontoldgico Dental Torres.
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MATERIAL Y METODOS

2.1 Metodologia

Tipo de investigacion

Es una investigacion basica porgue se apoya en un contexto teérico y su finalidad
es desarrollar nuevos conocimientos, se preocupa poco de la ampliacion de los
hallazgos porque ese trabajo no le corresponde al investigador, es decir que se
centra en buscar el progreso cientifico (Tamayo, 2003, p. 42).

Nivel de investigacion

La investigacion es descriptiva porque pretende detallar las caracteristicas
importantes del fendbmeno a analizar y propositivo porque se ocupa de formular
estrategias para alcanzar los fines y funcionar adecuadamente. (Hernandez et al.,
2014, pp.92-93).

Es propositiva porque utiliza un conjunto de técnicas y procedimientos con la
finalidad de diagnosticar y resolver problemas, encontrar respuestas a preguntas,
estudiar la relacion entre factores y acontecimientos o generar conocimientos

nuevos (Zambrano, 2012, p. 49).

Este trabajo de investigacion es descriptiva- propositiva porque se describid la
situacion actual que tiene el consultorio odontoldgico Dental Torres, se identificd
las necesidades y se propuso una solucion a través de la propuesta de un plan de

mercadotecnia, dando respuesta al tercer objetivo especifico.
Enfoque de la investigacion

El enfoque mixto une tanto al enfoque cuantitativo como el cualitativo, en este
caso se usan entrevistas y encuestas para conocer la opinion de la muestra
seleccionada, al mismo tiempo se mide las encuestas y se realiza valoraciones
numéricas, pero también se observan y analizan apreciaciones y tendencias
(Cabezas et al.,2018, p.67).

La presente investigacion tuvo un enfoque mixto porque se realiz6 una entrevista
para conocer la realidad del consultorio, ademas de ello la observacion nos sirvio
para analizar el entorno en el que compite. Por otro lado, se realiz6 una encuesta

para conocer las opiniones de la muestra seleccionada, realizando asi un analisis
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estadistico para finalmente analizar los resultados y plantear las conclusiones de

la investigacion.
Disefio de la investigacion

El disefio no experimental se basa en observar y analizar al objeto de estudio en
su propia naturaleza, el corte transversal significa que el recojo de la informaciéon
se efectuard en un momento determinado y por Unica vez (Hernandez et al., 2014,
pp. 152-155).

El esquema es el siguiente:

M T @)

Donde:

M= Muestra donde se realizo el estudio.

T= Momento en que se realizo la observacion.
O= Informacidn recogida.

El disefio de esta investigacion es no experimental de corte transversal porque no
se manipuld las variables, solo se las observd en su ambiente natural en un

determinado momento.

2.2 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Es el conjunto total de un fendmeno el cual esta conformado por elementos que
tienen alguna caracteristica en comun y que deben medirse para un determinado
estudio. (Tamayo, 2003, p. 176).

La poblacién de este estudio se constituyd por los clientes del consultorio
odontol6gico Dental Torres de la ciudad de Chachapoyas que fueron atendidos en
un afio. Dicha poblacion total segln el propietario del consultorio es de 500

clientes.
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Muestra y muestreo

La muestra viene a ser una parte de la poblacion o universo del cual se van a
recolectar datos, los cuales deben estar bien definidos y delimitados, y deben

representar a la de la poblacion. (Hernandez et al., 2014, p.173).
Se uso la siguiente férmula para calcular la muestra:

N*Zz*p*q
Ce2(N—1)+Z2%px*q

n

Donde:

n = tamafo de muestra buscado

Z = Nivel de confianza deseado 95% (1.96)
p = Proporcion de éxito: 50%

q = Proporcidn de fracaso: 50%

e = margen de error: 5%

N =500 clientes (poblacion de estudio)
Reemplazando:

_ 500 * 1.962 * 0.50 * 0.50
~0.052(500 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n=217.49
n = 217 clientes por encuestar.

La muestra equivali6 a 217 clientes, se aplicd el muestreo probabilistico, de tipo
aleatorio simple, esto significd que cualquiera puede ser elegido, teniendo como

criterio de inclusién que sean mayores de 18 afios.

2.3 Variables de estudio

Variable independiente: Mercadotecnia de servicios

Variable dependiente: Afluencia de pacientes
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumento
La mercadotecnia de servicios es una Servicio 1,2y3
. . , Producto
disciplina que busca estudiar los fenomenos Marca 4y5
y hechos que se presentan en la venta de fahdad ; 6 5 Técnica: Entrevista
; . ngresos y .
Independlen.t ¢ servicios, entendiendo como servicio, un Precio Instrl'lmen.to.
Mercadotecnia Descuentos 9 Cuestionario
de servicios producto intangible que no se obtiene antes plazq Ubicacién 10 semiestructurado
de la compra, pero satisface los deseos y Accesibilidad 11y12
) ) Promocion Publicidad 13,14y
necesidades de los clientes. (Cobra, 2003, 15
p.3). Relaciones publicas 16
Atencion al cliente 1, 2, 3, 4,
. . , 5y6
Dependiente: El paciente es la persona que tiene algun Y
Afluencia de dolor o molestar y busca los servicios Servicio Técnica:  Encuesta
pacientes ‘g . Instrumento:
médicos de un profesional para someterse a . .
Cuestionario con
un examen o tratamiento (Gaviria, 2016, ) - preguntas cerradas
Satisfaccion de los 7, 8,9, 10,
p.16). clientes 11,12y
13
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2.4 Métodos
De acuerdo con Herndndez et al. (2014), el método inductivo, parte de hechos
particulares para hacer inferencias de caracter general, se obtiene conclusiones
que relacionen o expliquen con fendmenos investigados. Asi el método deductivo,
radica en obtener conclusiones especificas a partir de una ley general, obteniendo
el juicio de una sola premisa, llegando a una conclusién directa sin intermediario
(pp.28-29).

El método es analitico-sintético, radica en estudiar los hechos partiendo de la
desintegracion del objeto de estudio, para que cada una de esas partes sean
analizadas de manera individual (analisis), y luego se integran para estudiarlas de

manera completa (sintesis)”. (Bernal, 2010, p. 60).

Este método permitird analizar la situacién actual del consultorio odontolégico,
las diversas estrategias que esta usando en cuando a los elementos de la mezcla de
mercadotecnia, por otro lado, mediante la encuesta dirigida a los clientes se podra

determinar su comportamiento y sus necesidades.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recolectar informacion se emple0 las siguientes técnicas e instrumentos:
-Técnicas
La entrevista:

Es una técnica que radica en obtener informacion a través de la comunicacion
interpersonal entre las partes involucradas, con el objetivo de obtener respuestas
verbales a las cuestiones planteadas teniendo en cuenta las dimensiones del tema
que se pretende estudiar. Es una entrevista no estructurada porgue son flexibles,
ya que se pueden definir la cantidad y el orden de preguntas. (Buendia et al., 2005,
pp.127-129).

La entrevista estuvo dirigida al propietario y médico en funciones en el consultorio
odontologico, es un dialogo que se realizd cara a cara, con el objetivo de
profundizar mas en el tema propuesto y obtener la informacién requerida, fue una
entrevista no estructurada porque se podra ampliar las preguntas si asi lo requiere

el entrevistador.
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La encuesta:

La encuesta es una de las técnicas mas usadas para recolectar informacion, es un
medio para obtener datos mediante el uso de un conjunto de preguntas o
cuestionarios dirigidos a un nimero determinado de personas. (Buendia et al.,
2005, p.121).

Mediante la encuesta se pretende recolectar informacion de los clientes del

consultorio odontoldgico que han sido seleccionados en la muestra.
-Instrumento

Se usd la guia de entrevista, que es un listado de preguntas mediante los cuales el
entrevistador busca obtener informacion sobre un respectivo tema. (Hernandez et
al., 2014, p. 403).

El instrumento que se emple0 para la aplicacion de la encuesta fue el cuestionario,
el cual esta disefiado con un conjunto de preguntas cerradas porque contienen
opciones o categorias de respuestas que han sido delimitadas con anterioridad,
estas pueden ser dicotémicas o de opcion multiple y estan dirigidas a la muestra
obtenida de la poblacion. (Hernandez et al., 2014, p. 217).

La aplicacion del cuestionario facilité obtener informacion ordenada y clara, el
cual fue aplicado a los clientes del consultorio, el cuestionario fue de preguntas

cerradas, porque las opciones ya estan delimitadas.

2.6 Anélisis de datos
Para el analisis de los datos una vez obtenida la informacion se procedera al
ordenamiento y clasificacion de esta para que sea comprendida e interpretada
adecuadamente, seguidamente los datos se procesan mediante Microsoft Excel

2019, utilizando figuras y graficos estadisticos.
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RESULTADOS
Se presenta los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados, los cuales
estdn detallados de acuerdo con los items que responden a los objetivos

especificos, para ello se utilizé tablas y figuras.

3.1 Resultados de primer objetivo especifico

Se presenta los resultados de la entrevista el cual estuvo dirigido al propietario del

consultorio odontologico que responde al primero objetivo:

Realizar un diagndstico situacional del consultorio odontoldégico Dental

Torres
Analisis situacional

El consultorio odontoldgico Dental Torres inicio sus actividades en el afio 2021,
teniendo como sede el Jr. Sachapuyos Cdra.l N° 150 de la ciudad de
Chachapoyas, teniendo como cirujano dentista y propietario al CD. Jorge Torres
Salazar, quien es el médico en funciones hasta la actualidad. El horario de atencion
es de lunes a sabado, en la mafiana de 09:00 am a 13:00 pm y en la tarde de 15:00

pm hasta las 20:00 pm, los domingos previa cita.

El cirujano dentista menciona que los servicios que ofrece son cirugia oral que
incluye las diversas extracciones, rehabilitacion oral en las cuales estan las
curaciones, limpiezas, blanqueamientos, endodoncias, periodoncia y protesis
dental. Los servicios que tienen mayor demanda en el consultorio son las
restauraciones con resina, las endodoncias y protesis, también sefiala que la edad
de los pacientes que atiende oscila entre 18 a 40 afios. De la misma forma sefiala
que el precio de los servicios varia porque trabaja de acuerdo con el tipo de
material, por ejemplo, una restauracion con resina tiene un precio minimo de 60
soles, las limpiezas tienen un precio de 80 soles. Referente a las politicas que tiene
para fijar los precios nos menciona que netamente se centra en los materiales que
usa para realizar el servicio requerido. Respecto a si brinda alguna promocion nos
sefiala que si, por ejemplo, en cuanto a restauraciones con resina, realiza 4 0 5
restauraciones y consigue una limpieza general gratis. Ademas, si el paciente se
realiza dos curaciones la tercera le sale gratis. El consultorio en la actualidad no
cuenta con un slogan o frase que la identifique, ademas considera que las

estrategias que le diferencia de su competencia son el tipo de trabajo que realiza
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en el consultorio, el trato al paciente y las recomendaciones. Referente a la
ubicacion considera que es estratégica porque es un lugar con bastante
transitabilidad. Asimismo, el cirujano dentista atiende en promedio a 3 0 4
personas al dia y los meses que ha tenido mayor demanda ha sido en octubre y
noviembre. Por otro lado, no usa ningn medio para promocionar su consultorio
porque no cuenta con redes sociales y ninguna pagina web, ademas no tiene un
presupuesto estimado para invertir en publicidad, asi como también no cuenta con
un plan de mercadotecnia. Respecto a si ha realizado especializaciones menciona
que no, pero que realiza cursos constantemente para mejorar su servicio y la
atencion a sus clientes. Por Gltimo, declara que la razon que le impide tener mas
clientes es la falta de estrategias, la publicidad y marketing. (J. Torres,

comunicacion personal, 20 de enero del 2023).

Con respecto al personal del consultorio, conformado por el cirujano dentista,
propietario del consultorio, realiza cursos relacionados al tema odontoldgico, sin
embargo, no toma cursos relacionados a la parte administrativa para aplicar sus

conocimientos en su empresa.

En el proceso del servicio, para brindar cualquiera de los tratamientos
odontoldgicos, primero se analiza la disponibilidad del tiempo del paciente, de
acuerdo con eso se agenda una cita para la respectiva revision, posterior a ello y

dependiente del tratamiento que necesite el paciente se organizan las sesiones.

Respecto a la evidencia fisica que muestra a los pacientes, el local esta dividido
en dos ambientes, tiene una sala de espera implementada con muebles y un
televisor, estan los permisos y licencias de funcionamiento del consultorio, y por
otro lado esté el consultorio, juntamente con su area de esterilizacion y limpieza.
Al costado del consultorio se encuentra area de los servicios higiénicos, en la parte
exterior del local se encuentra el nombre de la clinica con el namero telefonico

del cirujano dentista.
Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta préactica y eficaz que permite identificar las
fortalezas y debilidades de una empresa, sus oportunidades comerciales y las

amenazas externas que afectan su bienestar futuro, ademas permite formular
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estrategias para el crecimiento y desarrollo de una empresa (Thompson et al.,
2012, p.100).

Analisis interno
Fortalezas

El consultorio odontoldgico Dental Torres inici6 sus funciones en el afio 2021,
tiene por cirujano dentista a su propietario, el sefior Jorge Torres Salazar.

El consultorio cuenta con equipos modernos necesarios para realizar cada uno de

los servicios que brinda.

El consultorio odontolégico Dental Torres ofrece diversos servicios
odontolégicos que son: extracciones, rehabilitacion oral (curaciones,
restauraciones con resina, limpieza, blanqueamiento), endodoncia, periodoncia,

ortodoncia, protesis.
Debilidades

El consultorio odontolégico Dental Torres no tiene un plan de mercadotecnia que
le permita tener claro sus objetivos, y por lo tanto no tiene estrategias detalladas

que le ayuden a lograrlas con éxito.

La segunda debilidad es que el control de expedientes se lleva de manera escrita
lo cual hace lento el proceso, ya que al necesitar el historial archivado de sus

pacientes debe realizar la busqueda de cada expediente y eso hace lento el proceso.

El cirujano no tiene estimado los costos en que incurre al ofrecer sus servicios, ya
que la mayoria de ellos varia debido a los materiales que usa y al gusto de los
pacientes.

El consultorio no cuenta con mision, visién y objeticos lo que le impide tener

rumbo estratégico.
Analisis externo
Oportunidades

El consultorio odontoldgico Dental Torres estd ubicada en el Jr., Sachapuyos

Cdra. 1 N° 150 la cual es una ubicacion estratégica porque es una via donde existe
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bastante transito, ya que se encuentra a media cuadra del terminal terrestre, lo cual

se puede aprovechar para promocionar mejor.

Los servicios odontoldgicos no son nada baratos, por lo tanto, ofrecer facilitades
de pago representa una oportunidad tanto para el paciente como para el consultorio
ya que al ser flexibles ayudarés a tu paciente a realizar pagos por cuotas, lo cual
es una estrategia para aumentar la demanda porque serds recomendado por esta

razon.

Hacer uso de las herramientas de mercadotecnia para darle publicidad al
consultorio, donde des a conocer sobre los servicios que ofreces, los precios, las
promociones, entre otro. Ademas de subir informacion y recomendaciones sobre

el cuidado de la salud bucal.
Amenazas

La competencia es muy fuerte ya que en el d&mbito geogréafico en el que se
encuentra el consultorio odontoldgico Dental Torres existe diversos consultorios,
clinicas odontoldgicas, lo cual reduce las posibilidades de que soliciten el servicio

del consultorio.

La abundancia competencia genera mayor competitividad en los servicios
odontoldgicos ya que las personas van a acudir a los lugares que les brinden mayor

calidad.

Los estudiantes que estdn formando en la profesion de odontologia son futuros
competidores, esto significa que aumenta la oferta de servicios lo cual conlleva a

la disminucién de la demanda de servicios.
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Tabla 2
Matriz FODA

MATRIZ FODA

Fortalezas
F1. Dispone de equipos
modernos para ofrecer los
mejores Servicios.
F2. Realiza cursos de
capacitacion para mejorar
el servicio.
F3. Ofrece los servicios
odontologicos
requeridos.
F4. Tiene

infraestructura

mas

una
fisica
adecuada para ofrecer sus
Servicios.

Debilidades
DI1. Falta de un plan de
mercadotecnia.
D2. Falta de estrategias de
publicidad para dar a
conocer el consultorio.
D3. No tiene una base de
datos para el control de sus
expedientes.
D4. No cuenta con mision,
vision y objetivos
establecidos.

Oportunidades
O1. La ubicacion del
consultorio esta en un
lugar estratégico.

02. Ofrecer facilidades
de pago de acuerdo con
la capacidad econémica
de sus clientes.

0O3. Fomentar la cultura
de salud bucal a través

de sus redes.

04. Utilizar las
herramientas

tecnologias y de
mercadotecnia para

aumentar la demanda de
Servicios.

Estrategias FO

FO1. Buscar diferenciarse
por brindar servicios de
calidad. (F1, F2, F3, F4,
01, 03)
FO2. Desarrollo constante
de innovaciones en el
servicio. (F2, 02, 03, 04).
FO3. Ofrecer promociones
y descuentos a clientes
recurrentes y en fechas
importantes. (F3, 02, O3,
04).

Estrategias DO
DOI. Creacion de una base
de datos de los pacientes
que se atienen en el
consultorio. (D3, O4).
DO2. Creacion de un plan

de mercadotecnia para
fortalecer la imagen vy
posicionamiento
empresarial. (D1, D2, D4,
01, 02, 04).

DO3. Realizacion de

charlas para incentivar el
cuidado de la salud bucal.

(D2, O1, 03).
DOA4. Mejorar la
comunicacion con  los

pacientes. (D2, D3, O3,
04).
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Amenazas

Al. La competencia
directa de los demas
consultorios

odontolégicos.
A2.  Clientes
exigentes con respecto a
la calidad de los
servicios odontoldgicos.
A3. Incremento de la
competencia debido al

mas

surgimiento de nuevos
profesionales dedicados
a este sector.

Estrategias FA
FA1l. Fidelizar a los
clientes con una atencion
de calidad y precios justos.
(F1, F2, F3, F4, A1, A2)
FA2.
especializaciones y cursos

Realizar

para mejorar los servicios
odontologicos que brinda.
(F2, A1, A3).

FA3. Desarrollar mayor

capacidad  tecnologica.
(F1, F2, A2, A3).

Estrategias DA
DAIL. Invertir en
estrategias  publicitarias

para posicionarse en la
mente de los clientes. (D1,
D2, Al, A2)

DA2. Elaborar la mision,

vision y objetivos
estratégicos del consultorio
para mejorar el

posicionamiento. (D4, Al,
A2)

DA3. Realizar campaias
fisicas y virtuales para
concientizar el cuidado de
la salud bucal. (D1, D2, A2,

A3)

Andlisis Porter

Las 5 fuerzas competitivas de Porter es una herramienta que permite realizar un
analisis estratégico del entorno externo de tu empresa para elaborar estrategias que

te permitan mejorar tu posicion en el mercado (Porter, 1997, p. 177).

Fuerza 1. La rivalidad entre los competidores existentes en el sector

industrial.

En la ciudad de chachapoyas se observa una fuerte competencia en el sector de
servicios odontolégicos debido a que existen varios consultorios odontoldgicos
que ofrecen los mismos servicios, por ejemplo: C.O. Dental Point, C.O. Sonrieme,
C.0. Saludental, C.O. Sefior de Burgos, C.O. Plus Dent, C.O. Zubident, C.O.
Lorentooh, C.O. Perfect Smile S.A.C, C.O. La Caries, C.O. Rojas Dent, C.O.
Odonto Estilo, entre otros. Se observa que existe una gran competencia con
respeto a los precios y las estrategias que aplican para ganar clientes y
posicionarse en el mercado. Los pacientes al observar que tienen varias opciones

buscan obtener el mejor servicio y asi terminan fidelizandose con alguna de ellas.
Fuerza 2. La amenaza de productos o servicios sustitutos.

Por ser servicios especializados realizados por personal calificado para garantizar

la salud oral de los pacientes no hay existe la posibilidad de establecer sustitutos,
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porque los pacientes acuden a un consultorio odontolégico en busca de un
tratamiento idoneo para su problema de salud oral, por lo cual no hay forma que

sustituya este servicio a no ser que lo realice por si solo.
Fuerza 3. La amenaza de nuevos ingresos en el sector.

El aumento de nuevos egresados y profesionales de este rubro tanto de la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas como de
otras universidades ocasionan la aparicion de nuevos consultorios odontolégicos
en la ciudad de Chachapoyas, generando mayor competencia en este sector
buscando cada una de ellas captar la mayor cantidad de pacientes para obtener

mas beneficios.
Fuerza 4. El Poder negociador de los clientes.

Debido a la alta oferta de servicios odontoldgicos, los pacientes tienen un poder
de negociacidn alto, esto provoca que los pacientes sean mucho mas exigentes en
tema de precios y la calidad del servicio, por ello buscan una ventaja
diferenciadora dentro de la competencia con el fin de establecer una buena

relacion con el profesional que le atiende.
Fuerza 5. El Poder negociador de los proveedores.

Con respecto a los proveedores no se cuenta con un amplio grupo especializado
con capacidad de ofrecer variedad en marcas de productos utilizados en
odontologia. En Chachapoyas solo existe un proveedor que ofrece productos
acordes a las necesidades de los consultorios odontoldgicos y los pacientes, este
viene a ser la Botica Dental LUCHRIDENT.

3.2 Resultado del segundo objetivo
Se presenta los resultados obtenidos de la encuesta, preguntas que fueron
aplicadas a los clientes del consultorio, el cual busca conocer sus preferencias y

expectativas al adquirir un servicio odontolégico.
Datos generales

Se daré a conocer los datos generales del cuestionario aplicado, como la edad y el

género de los clientes del consultorio que tomamos como muestra del estudio.
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Figura 1

Edad

18-27 Afios

28-37 Afios

38-47 Afios

48-57 Afios
=58 A mas

Interpretacion: En la Figura 1, se detalla que del 100% de encuestados el 48.39%
tiene la edad entre 18 a 27 afios, el 36.87% tienen la edad de 28 a 37 afios, el
8.76% cuentan con la edad de 48 a 57 afios y el 5.99% tienen la edad de 38 a 47

afos.
Figura 2

Género

23.96%
76.04%

Femenino

Masculino

Interpretacion: En la figura 2, se muestra que el 76.04% de los encuestados

fueron de género femenino y el 23.96% fueron de género masculino.
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Figura 3

1. ¢Como conocio el consultorio odontoldgico Dental Torres?

Por el letrero del

24.42% consultorio

m Redes sociales

0.00%
Recomendacion de

terceros

75.58% m\/olantes

Interpretacion: En la figura 3, se muestra que el 75.58% de los clientes conocio
el consultorio por recomendacion de terceros y el 24.42% a través del letrero del
consultorio. Esto significa que los clientes valoran en gran manera la
recomendacion de otros pacientes que estan satisfechos con el servicio brindado.

Figura 4
2. ¢Con qué frecuencia visita el consultorio odontoldgico Dental Torres?

0.00% ® Semanalmente

m Quincenalmente

48.85% - Mensualmente
46.54%

Trimestralmente

Semestralmente

Interpretacion: En la Figura 4 se evidencia que el 48.85% de los clientes visita
el consultorio semestralmente, 46.54% sefial6 que trimestralmente y 4.61% sefial6
que mensualmente. Esto significa que los clientes actuales si visitan el consultorio

al menos 2 veces al afio para adquirir algin servicio odontoldgico.
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Figura 5
3. ¢Cual es el motivo por el cual visita el consultorio odontolégico Dental

Torres?

0.00% . .
5 a5% m Evitar el mal aliento
- (1]

Prevenir enfermedades
bucales

56.68% 36.87% Estética

Curar enfermedades
bucales

Interpretacion: Como se muestra en la Figura 5, un 56.68% de los clientes sefiald
que visita el consultorio odontoldgico para curar enfermedades bucales, un
36.87% sefialo por estética y el 6.45% afirma que lo hace para prevenir

enfermedades bucales.

Figura 6

4. ¢Qué tipo de servicios odontoldgicos solicita de manera continua en el

consultorio odontoldgico Dental Torres?

m Blanqueamientos
0,
e 27.65% Limpiezas dentales
Extracciones

Prétesis

4.61% - Endodoncias
0,
21.66% 42k Curaciones

Interpretacion: De acuerdo con las respuestas de los clientes mostrados en la
Figura 6, el 29.49% solicita con mayor frecuencia el servicio de curaciones, el
27.65% requieren el servicio de limpiezas dentales, el 21.66% el servicio de
proétesis, el 13.82% solicita las extracciones, el 4.61% sefialé endodoncias y el

2.76% solicita el servicio de blanqueamientos. Del resultado obtenido se afirma
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que el servicio odontoldgico mas demandado son las curaciones debido a que es

la enfermedad méas comun que se presenta en el rea odontoldgica.
Figura7

5. ¢Qué aspectos considera al momento de elegir un consultorio odontolégico?

Ubicacidn
Buen trato
Calidad
Higiene
= Precios comodos
Reputacion
Recomendacicnes

Interpretacion: Segun la Figura 7, el 41.94% de clientes sefial6 que el aspecto
que predomina al momento de elegir un consultorio son las recomendaciones, el
32.26% considera importante el buen trato, el 12.90% la higiene, el 9.22%
considera la ubicacion y un 3.69% sefial6 la calidad del servicio. Esto significa
que uno de los aspectos que los clientes consideran importante son las
recomendaciones, ya que los pacientes tienen en cuenta la experiencia de otros
para elegir un consultorio odontoldgico, al mismo tiempo que estan dispuestos a

pagar un precio justo para recibir un buen servicio.
Figura 8

6. ¢Por qué medio agendaria una cita odontologica?

10.14%
36.87% Redes sociales
WhatsApp

Pagina web

Llamada telefonica
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Interpretacion: Segun la Figura 8, el 47.47% de clientes sefial6 que agendaria
una cita a través WhatsApp, el 36.87% indicé que lo realizaria Ilamada telefonica,
el 10.14% a traves de sus redes sociales y un 5.53% lo haria por la pagina web del
consultorio. Esto significa que los clientes se sienten mas seguros de realizar una

cita médica a través de WhatsApp.
Figura 9

7. ¢Cual es el motivo por el cual prefiere atenderse en el consultorio

odontologico Dental Torres?

37.79% 29.95% Buen trato
. (]

Precios comodos

Facilidades de pago

2.76% Calidad del servicio
29.49%

Interpretacion: De acuerdo con las respuestas de los clientes mostrados en la
Figura 9, el 37.79% se atiende en el consultorio por la calidad del servicio, el
29.95% por el buen trato, el 29.49% por las facilidades de pago y el 2.76% por los

precios coémodos.
Figura 10

8. ¢Qué caracteristica considera importante para la ubicacion geografica de un

consultorio odontolégico?

1.38%
Ubicado al centro de la
35.94% ciudad

Cerca al domicilio

62.67% Facil acceso
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Interpretacion: Segun la Figura 10, el 62.67% de clientes sefiald6 como
caracteristica importante para la ubicacion del consultorio que sea de facil acceso,
el 35.94% considera que debe estar cerca a su domicilio y el 1.38% sefiala que
debe estar ubicado al centro de la ciudad. Se puede apreciar que un gran porcentaje
considera que el consultorio odontoldgico tiene que ser de fécil de acceso y tiene

que estar cerca a su domicilio debido a que incurririan en menos tiempo y dinero.
Figura 11

9. ¢(Qué medio de publicidad le resulta mas interesante para elegir un

consultorio odontolégico?

0.00% Paginas web
Redes sociales
Television
Radio
Volantes

Interpretacion: En la Figura 11 se demuestra que el 72.81% sefial6 que las redes
sociales le parecen mas interesante para elegir un consultorio, 23.50% sefial6 las
paginas web y 3.69% sefiald la radio. Esto determind que el medio de publicidad
que influye en la decision de los clientes es las redes sociales debido a que son los

medios mas visitados con bastante influencia en la mente de los consumidores.
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Figura 12

10. ¢ Como se ganaria un odontologo su fidelidad?

0.00%
13.36% Calidad de servicio

Calidad de atencion
16.13%

Seguimiento
personalizado
70.51% m Precios bajos

Interpretacion: De acuerdo con la Figura 12, se observa que un 70.51% de
clientes sefialaron que para que un odontélogo se gane su fidelidad su servicio
debe ser de buena calidad, un 16.13% sefial6 que debe existir calidad de atencion

y un 13.36% afirma que debe realizar un seguimiento personalizado.
Figura 13

11. ¢Que tipo de promocion ha recibido en el consultorio odontoldgico Dental

Torres?

0.00%
6.91%
0,
0.00% Descuentos

Ofertas 2x1
Premios o regalos

Servicios gratis

Interpretacion: En la Figura 13, el 93.09% de clientes encuestados sefialé que la
promocion que ha recibido en el consultorio son los descuentos y el 6.91% sefiala

que recibio ofertas 2x1.
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Figura 14

12. ¢ Las indicaciones del cirujano dentista del consultorio odontolégico Dental

Torres son comprensibles?

Si
No

Interpretacion: En la Figura 14 se puede observar que el 96.77% de clientes si
entienden las indicaciones del cirujano, sin embargo, el 3.23% sefialé que no han
logrado entender la explicacion del médico. Esto significa que la mayoria de los
clientes si estan de acuerdo con la forma en que se les brinda las recomendaciones
no obstante hay clientes que no lo hacen por lo tanto hay que identificarlos para

mejorar la comunicacion.
Figura 15

13. ¢ Por queé razon dejaria de visitar el consultorio odontoldgico Dental Torres?

1.38%
28.11% Mala calidad de los
servicios

Mal trato

70.51% Precios muy elevados
- (]

Interpretacion: En la Figura 15 se puede observar que el 70.51%% de clientes
respondio que dejaria de visitar el consultorio por recibir un servicio de mala
calidad de los servicios, el 28.11% si recibe un mal trato y el 1.38% si los servicios

tuvieran precios muy elevados.
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3.3 Resultado del tercer objetivo
En este apartado se propone un plan de mercadotecnia a través de estrategias que
involucran los variables de la mercadotecnia. Con el plan de mercadotecnia
propuesto se lograra que el consultorio odontologico Dental Torres incremente la
afluencia de pacientes ya que en ella se describe ideas innovadoras que le

permitirdn tener una herramienta eficiente.

Mision

Dental Torres es un consultorio especializado en brindar servicios odontologicos
de calidad y vanguardia, que mediante una buena atencion y los servicios de

calidad ofrecidos satisfacemos las necesidades y generamos la confianza de

nuestros clientes.
Vision
Consolidarnos en el mercado local como la primera opcién en brindar servicios

odontologicos de calidad y posicionarnos en la mente de los clientes de la ciudad

de Chachapoyas.
Valores

- Amabilidad
- Puntualidad
- Respeto

- Honestidad
- Confianza

- Actitud de servicio
Estrategias de mercadotecnia
Estrategia de producto
Portafolio de servicios:

El consultorio odontoldgico Dental Torres actualmente brinda 5 tipos de servicios:

41



Cirugia oral

Consiste en la realizacion de intervenciones quirdrgicas que requieren las piezas
dentales que han sido afectadas por patologias, traumas o anomalias (NUfiez,
2011).

Las intervenciones dentro de este servicio son: extracciones simples, complejas,

multiples y de tercer molar.
Rehabilitacion oral

Consiste en las intervenciones clinicas para reconstruir el tejido dentario que ha
sido destruido por caries, algun accidente u otro agente, devolviendo la funcién y

la estética a los dientes (Nufiez, 2011).

Las intervenciones clinicas dentro de este servicio son: restauraciones con resina

(simples y compuestas), curaciones, limpiezas y blanqueamientos.
Endodoncia

Es el tratamiento que se le realiza a las piezas dentales donde el nervio o pulpa

dental ha sido afectado por patologias o traumas (Nufez, 2011).
Periodoncia

Es el tratamiento de las patologias que afectan a los tejidos que protegen y rodean
los dientes como las encias, y trata enfermedades como la periodontitis y gingivitis
(Nufiez, 2011).

Ortodoncia

Este servicio ayuda en el diagnéstico y prevencion de las anomalias de posicion y

estructura de los dientes dentro de la cavidad bucal (Nufez, 2011).
Prostodoncia

Se refiere a la accion de reemplazar dientes extraidos por medio de protesis que
ayudaran al paciente a recuperar la funcion masticatoria de los dientes (Nufez,
2011).
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Estrategias
Mantener el producto actual

Con respecto al producto la estrategia sera mantener los servicios actuales sin
variaciones y conservar la integralidad de estos manteniendo y mejorando sus

estandares de calidad para satisfacer a cada uno de sus pacientes.
Creacion de un slogan

Proporcionar una nueva promesa unica de venta, que permita al cliente realizarse
una idea sobre los servicios que ofrece el consultorio. De esta manera se debe
crear un slogan que seré su promesa bésica, en este caso la propuesta es “curando
sonrisas”. Este slogan debe estar comunicado a través de la pagina web, redes
sociales y tarjetas de presentacion, de la misma manera debe estar presente en el

consultorio.
Generar garantia en los servicios odontoldgicos

Lo que se busca con las garantias de los servicios es mantener al cliente, al mismo
tiempo brindarle una mayor seguridad al paciente. Esto permitira generar una
diferenciacion que posicionara al consultorio por su confiabilidad.

Al finalizar cualquier tratamiento dental el medico explicara las recomendaciones
para lograr una correcta recuperacion y evitar fallas en el tratamiento. Solo se
brindara garantias por errores cometidos por el médico, es decir, el doctor no se

hara responsable de fallos por negligencia del paciente.
Las garantias se daran de acuerdo con el siguiente detalle:

Tabla 3

Referencias de garantias

Servicio odontoldgico Condiciones de garantia Tiempo de
garantia

Curaciones Desprendimientos de las piezas.

Protesis parciales Piezas mal elaboradas o colocadas. 2 meses

Protesis completas
Blanqueamiento dental ~ Color no especificado en el tratamiento. 3 meses
Endodoncias 6 meses
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Ortodoncias

Errores del

servicio.

cirujano al

realizar el

Creacion de una base de datos

Con una base de datos se llevara un control detallado de los datos e historial clinico

de los pacientes que se atienden en el consultorio. Con el objetivo de realizar

Ilamadas a los pacientes para recordarle sus citas o por ser su cumpleafos.

Figura 16

Ficha de datos del paciente:

NOMBRE DEL PACIENTE:

W RGRIY

Consultoria Ddontologco

EDAD:

FECHA DE NACIMIENTO:

DNI:

CELULAR:

PROFESION U OFICIO:

CORREO ELECTRONICO:

1) FECHA Y HORA

DIA

DE DEL 20 A LAS
2) FECHA Y HORA DIA DE DEL 20 A LAS
3) FECHA Y HORA DIA DE DEL 20 A LAS

FECHA

DESCRIPCION DEL TRATAMIENTO




Figura 17

Base de datos con fichas de los pacientes
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Implementacion de un buzon de sugerencias

El objetivo de implementar un buzén de sugerencias es conocer las opiniones de
los pacientes con el fin de mejorar los servicios. El cual estara ubicado en un lugar
visible dentro de la sala de espera, para que los pacientes tengan la facilitad de

escribir lo que se debe mejorar en el consultorio.
Figura 18

Ficha de sugerencias

DENTAL )
VWITORRES BUZON DE SUGERENCIAS

Consuliong Odortolbpon

"$U OPINION NOS IMPORTA"
(Fénero: |Faz1ﬂinu |I\.-Iasc1.ﬂiﬂu | |Ed.a.d.:

CUENTANOS TU EXPERINCIA

ITEMS MALO BUENO BMOY EXCELENTE

BUENO
ATENCION
CALIDAD
PUNTUALIDAD
SEGURIDAD
HIGIENE
PRECIO
PROMOCIONES O
DESCUENTOS
INFRAESTRUCTURA
COMENTARIOS O CONEEIOS
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Figura 19

Buzon de sugerencias

BUZON DE SUGERENCIAS

DENTAL
VV ITORRES

Consultorio Odontolégico

Estrategia de precio

Los precios de los servicios son determinados por el duefio y cirujano del
consultorio tomando en cuenta los costos de los insumos y la mano de obra en la
que incurre al realizar los servicios odontoldgicos. Asimismo, debe tomar en
cuenta los precios de la competencia para estar a la par de ellos porque el precio

es uno de los factores determinantes en la toma de decisiones de los clientes.

Algunas sugerencias para la determinacion de sus precios son: contar con precios
competitivos y justos tomando en cuenta a la competencia, los factores
econémicos, los costos de los diferentes tratamientos que se brindan, conservando

siempre una éptima calidad y la satisfaccion de los pacientes.
Estrategia de plaza

Con respecto a la plaza que se entiende a la forma como las empresas ponen sus
productos o servicios a disposicion del cliente. En el caso de las empresas que
brindan servicios como los consultorios odontoldgicos la Gnica manera de llegar
a sus clientes es a través del trato directo entre el paciente y el odontologo, es decir
a través de un canal directo. Lo que se evalud en este caso es si la ubicacion
geogréfica del consultorio es favorable. Del analisis se concluye que si existe una
buena posicién geografica ya que se encuentra en un barrio que es muy visible y
accesible. Ademas, la infraestructura interna con la que cuenta es adecuada para

brindar un correcto servicio, también, la fachada del consultorio cuenta con buena
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iluminacion proporcionada por dos reflectores que permiten una mejor

visualizacion del consultorio.

Considerando todo lo mencionado, se propone realizar un mantenimiento
periodico a la fachada del consultorio debido a que viene a ser la primera
presentacion del consultorio frente al paciente. También mantener las

instalaciones internas para seguir brindando un servicio de calidad.
Figura 20

Fachada del consultorio odontolégico

e e ]

DentaL Torres
CONSULTORID ODONTOLOGICD

f

Estrategias de promocién
Imagen comercial

La imagen comercial es un factor importante para que una marca se quede en la
mente de los consumidores, por ello se vio conveniente articular el apellido del
propietario con la especialidad quedando como Dental Torres. Esto con el objetivo
de proporcionar una estrategia que sirva para poder identificar el consultorio y

posicionarse en el mercado.
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Logotipo:
Figura 21

Logotipo actual:

@Dlu'm. TORRES

CONSULTORID  ODONYGLOBICO

Se puede observar que el logotipo del consultorio no resulta muy atractivo para
los clientes. Por ello se sugiere redisefiar el logotipo, centrandose especialmente
en la caligrafia buscando una imagen suave, elegante y que de una impresion de
familiaridad y trato personal.

Figura 22

Logotipo redisefiado:

) DENTAL
VV ITORRLES

Consultorio Odontolégico

En la figura 22 se observa la propuesta del logotipo redisefiado con una nueva
tipografia acorde a las tendencias actuales, ademas el icono que lo representa es
un diente el cual tiene dos colores que son el verde y el azul, colores que dan una

sensacion de frescura y tranquilidad respectivamente.
Slogan:
“Curando sonrisas”

Se optd por este slogan porgue representa la meta final del consultorio, ya que a
través de sus servicios busca mejorar la apariencia bucal y darle una sonrisa con

mayor confianza a sus pacientes.
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Disefiar una tarjeta de presentacion

En la tarjeta de presentacion se colocara los datos personales del cirujano dentista,
servicios que ofrece y los medios por los cuales pueden ubicarlo, como la
direccion del consultorio y redes sociales. Esto permitird crear una imagen
profesional y de confianza, ademas que te recordaran y podran ubicarte de manera
mas facil, al mismo tiempo es una forma de hacer publicidad de manera

economica.
Figura 23

Propuesta de tarjeta de presentacion
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Creacion de perfiles en redes sociales

Con el objetivo de hacer publicidad al consultorio se creara perfiles en las redes

sociales mas visitadas por los clientes como son el Facebook, Instagram y TikTok.
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Facebook

Se creard una pagina de Facebook donde se publicaran los servicios que ofrece el
consultorio, precios, promociones y descuentos, asi como también consejos y
recomendaciones sobre los cuidados dentales, entre otros. Los perfiles seran
administrados por el duefio del consultorio.

Figura 24

Propuesta de pagina de Facebook
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&
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pagina?

En Instagram se publicara imagenes, videos y reels que ayuden a promocionar el
consultorio, también se buscara interactuar con los clientes a través de las
notificaciones de seguimiento, esto ayudard a que mas personas sepan de la

existencia del consultorio.
Figura 25

Propuesta de perfil de Instagram

Instagram
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TikTok

Mediante la plataforma de TikTok se podra brindar consejos para el cuidado de
los dientes, asi como también informacion de las diversas enfermedades bucales,

entre otros, a través de videos cortos.
Figura 26

Propuesta de perfil de TikTok
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o O g P o2

Perfil

Pagina web

Se propone la creacion de una pagina web, en donde todos los clientes tanto
actuales como potenciales tengan un contacto directo con el consultorio,
obteniendo informacidn sobre cuidado bucal, prevencién de enfermedades, entre
otros, relacionados a la cultura de la salud bucal. Ademas, se mostrara la historia
de Dental Torres, informacion sobre los servicios odontoldgicos, diversas

experiencias, consejos, recomendaciones, etc.
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Figura 27

Propuesta de pagina web
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Figura 28

Ejemplo de publicaciones en la pagina web

& > @ & cotorrescom.wordpress.com/2023/03/18/la-importancia-de-usar-el-hilo-dental/ Qe £ » 0 2 ¢

LY —
= CONSULTORIO ODONTOLOGICO DENTAL TORRES

LA IMPORTANCIA DE
USAR EL HILO DENTAL

Paquetes promocionales

Con los paquetes promocionales se busca que los clientes se fidelicen con el
consultorio al ofrecerles diversas promociones y descuentos. Para ello el doctor
se encargara de hacer promociones para el paquete, dependiendo de las
necesidades del cliente. La publicidad de estos paquetes se realizara a través de la
pagina web y las redes sociales, los clientes que sean ganadores seran informados
también por llamada telefonica.
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Promociones y descuentos en fechas importantes

=)

=

Descuentos del 5% por ser su cumpleafios en todos los servicios que brinda
el consultorio.

El mes de la madre y el padre descuento del 10% en protesis.

En el mes patrio o cuando juega la seleccion, si asistes con tu camiseta de
llevas un 20% de descuento en curaciones.

En el mes de octubre realizacion de sorteos de servicios como
blanqueamiento, limpiezas y extracciones.

Para navidad descuentos del 20% en limpiezas y blanqueamientos.

Figura 29

Ejemplo de descuentos
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Figura 30

Ejemplo de sorteos
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Tarjeta de cliente fiel

El objetivo de esta tarjeta es mantener activo al cliente que adquiere los servicios
de manera continua. Para ello se le proporcionara una tarjeta al cliente, en ella
irdn sus datos personales. se asignara una tarjeta por paciente, en ella ira los datos
del paciente. Esta tarjeta funcionara como un control de citas, por cada cita
realizada se pondra un sello y cuando el cliente haya acumulado 4 sellos tendra

derecho a una promocion, descuento y/o premio por ser cliente habitual.
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Figura 31

Tarjeta de cliente fiel
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Merchandising (articulos promocionales)

Se realizara con el fin de motivar y compensar a los pacientes por la fidelidad con
el consultorio, se brindara articulos promocionales para todos los pacientes de

ambos sexos. Estos articulos se obsequiarén al finalizar la consulta odontoldgica.

Los articulos seran: bolsas, tazas, gorros, polos, tomatodos, cepillos, llaveros con

hilo dental, lapiceros, entregados de acuerdo con su nivel de consumo.
Figura 32

Articulos promocionales
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Figura 33

Lapiceros publicitarios ecol6gicos

Figura 34

Cepillos
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Estrategia de personas

Con respecto a las estrategias del personal, el cirujano dentista deberia realizar
una especializacion en temas administrativos que le permitan manejar de manera

eficiente sus recursos.

Por otro lado, se plantea la posibilidad de contratar un asistente que se encargue
de recibir a los pacientes, de ayudar al cirujano al momento de las intervenciones,
se encargue de la limpieza y el orden, entre otros. Se considera esta estrategia
importante porque en el caso de que el cirujano tenga una emergencia el
consultorio no tenga que cerrar y se quede alguien a cargo para atender a los
pacientes que pueden asistir en este lapso, asi no se perderia clientes interesados

en atenderse en el consultorio.
Estrategia de procesos

Los procesos que usa el consultorio son muy comunes, teniendo en cuesta esto se
propone crear procesos de captacion, atencion, fidelizacidn y seguimiento de los
pacientes. El proceso de captacion se realiza a través de las redes sociales del
consultorio, mediante publicaciones que permitan captar mayor nimero de
personas. En el caso de contratar un asistente o lo haga el mismo cirujano, debe
atender al paciente de la mejor manera, debera registrar los datos necesarios para
llevar un control. Al realizar la revision se le debe plantear todas las alternativas
para tratar el caso de a los pacientes, sin olvidar que posee alianzas con otros
colegas. El proceso de fidelizacion se llevard a cabo para los clientes que se
atienden de manera periddica, pueden obtener descuentos y promociones por las
veces que se atienden y si recomiendan a otras personas atenderse en el

consultorio.

El proceso de seguimiento es muy importante y significativo para los pacientes,
porque se muestra el interés que se tiene por el paciente y para saber si se siente
conforme con la evolucion del tratamiento. El cirujano o la asistente tienen que
recordar a sus pacientes mediante llamada o mensaje las citas que tienen, realizar
reprogramaciones y premiar con descuentos o algun regalo a los pacientes que son

responsables.
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Estrategias de evidencia fisica

Con el objetivo de mejorar el ambiente interno y externo del consultorio
odontolodgico, se propone mejorar el ambiente interno con imagenes relacionadas
al cuidado de dientes, la instalacion de un buzon de sugerencias, presentar un
catélogo donde se muestre el antes y después de los tratamientos de los pacientes,
comprar revistas o catalogos para que los pacientes o familiares revisen mientras
esperan, colocar jabén liquido y papel higiénico en los servicios higiénicos.
También se propone como estrategia pintar las paredes con colores bajos y frases

relacionados a la salud dental.
Figura 35

Ejemplo de pintado de paredes
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Cronograma de actividades
Tabla 4

Cronograma de actividades

Actividades

Afo 1

2 3 456 7 89 10

11

12

Redisefio del logo y creacion de un
slogan para el consultorio odontolégico
Dental Torres.

Creacion de una base de datos para el
consultorio odontoldgico Dental Torres.

Implementacion de un buzén de
sugerencias en el  consultorio
odontologico Dental Torres.

Disefio de tarjetas de presentacion del
consultorio odontoldgico Dental Torres.

Elaboracion de las tarjetas de
presentacion del consultorio
odontolégico Dental Torres.

Creacion de una pagina de Facebook
para el consultorio odontol6gico Dental
Torres.

Creacion de una cuenta de Instagram
para el consultorio odontol6gico Dental
Torres.

Creacion de una cuenta de TikTok para
el consultorio odontoldgico Dental
Torres.

Creacion de una péagina web para el
consultorio odontoldgico Dental Torres.

Disefiar las iméagenes promocionales
para diferentes promociones del
consultorio odontoldgico Dental Torres.

Creacion de tarjeta de cliente fiel del
consultorio odontoldgico Dental Torres.
Disefiar los articulos promocionales para
el consultorio odontolégico Dental
Torres.

Adquirir los articulos promocionales
para el consultorio odontolégico Dental
Torres.

Contratar asistente
Pintado de paredes
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Presupuesto

Tabla b

Presupuesto de plan de mercadotecnia

Unidad
Actividades de Cantidad Ve~ces _Cos:to oy ol
medida afnos Unitario (S/) (S))
Rediserio del |ogo Unidad 1 1 S/ 140.00 S/ 140.00
compre € Instalacion de UN - nigad 1 1 S/ 9000 S/ 90.00
uzén de sugerencias
Disefio de ~ tarjetas de njgag 1 1 S/ 10000 S/ 100.00
presentacion del consultorio
Compra ~de farjetas —de gy 12 2 s/ 3750 S/ 75.00
presentacion del consultorio
Creacion de una pagina de ;4.4 1 1 s/ 5000 S/ 50.00
Facebook
Creacion de una cuenta de
Instagram para el consultorio Unidad 1 1 S/ 50.00 S/ 50.00
odontologico Dental Torres.
Creacion de una pagina web
para el consultorio odontolégico ~ Unidad 1 1 S/ 500.00 S/ 500.00
Dental Torres.
Disenar las imagenes
promocionales para diferentes .. 1 1 S/ 250.00 S/ 250.00
promociones del consultorio
odontolégico Dental Torres.
Disefar los articulos
promocionales  para el ;40 8 2 S/ 15000 S/ 300.00
consultorio odontolégico Dental
Torres.
Compra de lapiceros Ciento 2 2 S/ 180.00 S/ 360.00
Compra de cepillos Ciento 2 2 S/ 150.00 S/ 300.00
Comprade llavero de hilodental ~ Ciento 1 2 S/ 80.00 S/ 160.00
Compra de tazas Ciento 1/2 2 S/ 500.00 S/1,000.00
Compra de polo Ciento 1/2 2 S/ 750.00 S/1,500.00
Compra de bolsas Ciento 1/2 2 S/ 225.00 S/ 450.00
Compra de gorras Ciento 1/2 2 S/ 500.00 S/1,000.00
Compra de tomatodo Ciento 1/2 1 S/1,000.00 S/1,000.00
Contratar asistente Unidad 1 1 S/1,500.00 S/1,500.00
Acondicionamiento - del local ;4. g 1 1 S/ 800.00 S/800.00
(pintado de paredes)
TOTAL S/9,625.00

Nota. Elaboracion propia.
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DISCUSION

Con respecto al primer objetivo especifico, realizar un diagnostico situacional del
consultorio odontologico Dental Torres, para el cual se aplico una entrevista al
propietario para conocer la realidad en la que se encuentra, posterior se aplico el
anélisis FODA donde se evidencié que el consultorio dispone de equipos
modernos para brindar los servicios, tiene una ubicacion privilegiada, sin
embargo, se identifico que le falta un plan de mercadotecnia y que los clientes son
cada vez mas exigentes. Estos resultados coindicen con el estudio de Espin (2021)
quien mediante su diagnostico evidencio que el centro odontoldgico Perfect Teeth
carece de planificacion en su gestion, le falta estrategias de marketing y analizar
su oferta y demanda en su sector, por ello se planteé implementar un plan de
marketing con objetivos claros y reales. Asimismo, coincide con el estudio de
Fuel (2022) que ademaés del anélisis FODA aplicé el andlisis de las 5 fuerzas de
Porter teniendo como resultado que existe un alto nivel de competencia en el
mercado en el que compite el consultorio Abident, pero tiene una oportunidad de
alto impacto por la confianza que ha generado durante su tiempo en el mercado,
lo que resulta similar con lo encontrado en esta investigacion dado que el aumento
de la competencia en este sector se debe a la aparicion de nuevos centros
odontoldgicos creados por profesionales egresados en esta carrera.

Conforme al segundo objetivo especifico, analizar los elementos de la
mercadotecnia con relacién al servicio para incrementar la afluencia de pacientes
del consultorio odontolégico Dental Torres; se obtuvo como resultado, que mas
de la mitad conoci6 el consultorio por recomendacion de terceros, prefieren
atenderse en el consultorio por la calidad del servicio sin importar el precio del
mismo, les importa que el consultorio donde asisten sea de facil acceso, el medio
que les parece mas atractivo para promocionar el consultorio es las redes sociales,
las promociones que han recibido en su mayoria fueron los descuentos y las
indicaciones del cirujano son comprensibles. Estos resultados contrastan con lo
encontrado por Chiquito y Tocto (2022) donde los pacientes afirman que
conocieron al consultorio CarDent por medio de sus redes sociales lo que significa
que al menos han usado una herramienta para captar a sus clientes, asimismo los
clientes sefialaron que les gustaria realiza un diagnostico bucal gratis en lugar de
otras promociones. Del mismo modo, Rojas (2021) afirma que el dentista no es

claro al dar las recomendaciones a sus pacientes lo que gener6 que el retorno de
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sus clientes sea bajo, ademas no ofrece rebajas ni brindan precios accesibles, y no
es popular porque no se encuentra en un punto estratégico, lo cual difiere con lo
encontrado en esta investigacion.

En cuanto al tercer objetivo especifico, disefiar un plan de mercadotecnia para
incrementar la afluencia de pacientes del consultorio odontolégico Dental Torres,
en esta parte se pudo detallar su mision, vision y valores que le permitiran tener
claro su objetivo final, asi como también se realizé un analisis de su competencia,
se plante0 estrategias para cada una de las variables que aplicadas de la manera
correcta se espera que el consultorio odontoldgico incremente su cartera de
clientes, sea mas reconocida y por ente incremente sus ingresos. Estos resultados
se asemejan con los de Bravo (2021) que en su investigacion se planted disefiar
un plan de marketing en la que propone como parte de sus estrategias: utilizar las
redes sociales no solo para promocionar sus servicios sino también para educar a
sus pacientes, manejar precios competitivos pero justos, remodelar la fachada del
establecimiento y el logotipo, finalmente utilizar un presupuesto para publicidad
pagada en redes sociales. Asimismo, Montenegro (2019) propuso un plan de
marketing para mejorar los servicios odontoldgicos que ofrece y cumplir con las
expectativas de sus clientes, planteando las siguientes estrategias: creacion de un
slogan, ofrecer precios competitivos, agregar valor mediante la implementacion
de un buzén quejas y sugerencias, ofrecer garantias, ofrecer descuentos, crear
alianzas estrategias y fortalecer la imagen del consultorio mediante volantes y
medios audiovisuales, ambas investigaciones resultan similares a las estrategias
propuestas en este trabajo de investigacion.

Finalmente, en cuanto al objetivo general, se cumplio lo que se propuso al inicio
donde se elaboré un plan de mercadotecnia que el consultorio podra implementar,
modificar o hacer mejoras con el fin de incrementar sus pacientes y al mismo
tiempo hacerse mas conocido, compartiendo la perspectiva con Bércena (2020)
quien determind que el plan de marketing es indispensable y deben estar basadas
en la diferenciaron del servicio y el personal. También con Lavado (2023) que
comprobo que a mayor difusion e implementacion de estrategias de marketing se

lograra mayor posicionamiento, debido a que podra captar més clientes,
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CONCLUSIONES

El diagnostico situacional del consultorio odontoldgico Dental Torres determind
que existe desconocimiento sobre la importancia de la mercadotecnia, porque el
consultorio no tiene un plan que le permita establecer estrategias para incrementar
la afluencia de los pacientes, al mismo tiempo que no realiza ningun tipo de
publicidad y tampoco cuenta con redes sociales. Ademas de ello se evidencio que
la competencia en el sector es bastante fuerte, debido a esto los clientes tienen un
alto poder de negociacion por lo tanto es importante aplicar estrategias que
permitan al consultorio sobresalir por encima de su competencia.

El consultorio odontolégico Dental Torres no tiene estrategias claras de un plan
de mercadotecnia que le permitan distinguirse y tener mayor crecimiento en el
mercado, sin embargo, tiene fortalezas como la calidad del servicio, buena
ubicacién, precios accesibles, entre otros, los cuales debe explotar y mejorar sus
debilidades como su publicidad limitada para lograr captar y fidelizar mas
clientes.

Si se implementa el plan de mercadotecnia propuesto, se mejorara el estado actual
del consultorio porque cuenta con estrategias enfocadas en optimizar algunos
aspectos del servicio, precio, plaza y promocién. Enfocandose rigurosamente en
la promocion porque este elemento le permitird aumentar su cartera de clientes y
su posicionamiento en el mercado. Algunas estrategias propuestas fueron: la
creacion de una base de datos, generacion de garantia en los servicios,
implementacion de un buzdén de sugerencias, mejorar la imagen comercial
redisefiando el logotipo, disefiar una tarjeta de presentacion, la creacion de perfiles
en redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok, una pagina web, e
implementacién de paquetes promocionales en distintas fechas del afio,
finalmente la elaboracién de articulos promocionales como polos, gorros, tazas,
cepillos, etc. Todo esto le permitird al consultorio odontolégico tener un mayor
reconociendo en el mercado y fidelizar a sus clientes.

Por ultimo, plantearse un plan de mercadotecnia para incrementar la afluencia de
sus pacientes, le permitird lograr el reconocimiento y aumentar su cartera de

clientes.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al duefio del consultorio odontolégico Dental Torres realizar
evaluaciones periodicas sobre la situacion del consultorio, analizar sus fortalezas
y sus debilidades, evaluar a su competencia; plantearse metas y objetivos para
tener un rumbo claro.

Se recomienda la creacion de valor agregado a sus servicios, puede ser el
seguimiento personalizado conocido como el servicio post venta, asi como
también seguir ofreciendo facilitades de pago sin verse afectado, al mismo tiempo
brindarles la oportunidad de dar su opinidn y recomendacién a través del buzon
de sugerencias. Por otro lado, se recomienda crear una politica de precios acorde
a la situacion del consultorio y no enfocada solo a lo que ofrece el mercado.
Adicional a ello se recomienda mejorar continuamente la infraestructura fisica del
consultorio para brindar una mejor imagen y sobre todo para que los pacientes se
sientan comodos.

Se recomienda que el consultorio se proponga objetivos y estrategias que le
permitan ser rentable en el tiempo, es necesario que establezca un programa de
promociones y publicad, si bien es cierto que quizas no cuenta con los recursos,
pero para iniciar lo puede hacer a través del internet creando perfiles en las redes
sociales.

Finalmente, se recomienda implementar el plan de mercadotecnia planteado en
esta investigacién mejorando ciertos aspectos como su imagen y sobre todo la
promocidn utilizando las redes sociales que hoy en dia influyen en los clientes al
momento de elegir un servicio. Al mismo tiempo seguir especializandose y

capacitandose constantemente para mejorar los servicios que ofrece.
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ANEXQOS
Anexo 1: Entrevista

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ
DE MENDOZA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO

Entrevista de recojo de informacién para el trabajo de investigacion, dirigido al
propietario del consultorio odontolégico con respecto a la empresa en términos de

mercadotecnia.

TESIS: MERCADOTECNIA PARA INCREMENTAR LA AFLUENCIA DE
PACIENTES DEL CONSULTORIO ODONTOLOGICO DENTAL TORRES,
CHACHAPOYAS - 2021.

Indicaciones: Conteste a cada una de las preguntas como usted considere pertinente:
Entrevista

Producto

Pregunta 1. ; Qué servicios odontoldgicos ofrece en su consultorio?

Respuesta. EIl consultorio ofrece servicios de extracciones, rehabilitacion oral
(curaciones, restauraciones con resina, limpieza, blanqueamiento), endodoncia,

periodoncia, ortodoncia, protesis.
Pregunta 2. ;Cudles son los servicios odontoldgicos que tienen mayor demanda?

Respuesta. Los servicios que tienen mayor demanda son las restauraciones con resina,

endodoncias y protesis.

Pregunta 3. ;Cual es el rango de edades de los pacientes que atiende?
Respuesta. El rango de la edad de los pacientes es entre los 18 a 40 afios.
Pregunta 4. ;Su consultorio tiene algun slogan?

Respuesta. No, el consultorio no cuenta con una frase que la identifique.
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Pregunta 5. ;Cual considera que es la razén que le impide tener un mayor nimero de

clientes?

Respuesta. Considero que la razon que me impide tener mas clientes es la falta de un

plan de estrategias, el tema de publicidad y marketing.
Pregunta 6. ;Cuales son las estrategias que aplica para diferenciarse de su competencia?

Respuesta. Considero que las estrategias que me diferencia de mi competencia son el

tipo de trabajo que se realiza en el consultorio, el trato al paciente y las recomendaciones.
Precio
Pregunta 7. ;Cuales son los precios de los servicios odontoldgicos que ofrece?

Respuesta. Los precios de cada servicio van a variar de acuerdo con el tipo de material,
por ejemplo, una restauracidn con resina tiene un precio minimo de 60 soles, las limpiezas

tienen un precio de 80 soles.

Pregunta 8. ;/Qué politicas tiene en cuenta para fijar los precios de los servicios que

ofrece?

Respuesta. Para fijar precios netamente me centro en los materiales que uso para realizar

el servicio requerido.
Pregunta 9. ¢Brinda algun tipo de promocion para fidelizar a sus clientes?

Respuesta. Si, en cuanto a restauraciones con resina por ejemplo realizamos 4 o0 5
restauraciones y consigue una limpieza general gratis. Ademas, si te realizas dos

curaciones la tercera te sale gratis.
Plaza

Pregunta 10. ;Considera que la ubicacion de tu consultorio es estratégica para captar

mas clientes?

Respuesta. Pienso que si se encuentra en un lugar estratégico porque es un lugar muy

transcurrido con mucho transitabilidad.
Pregunta 11. ;Cuantos pacientes en promedio atiende al dia en su consultorio?
Respuesta. El nimero de pacientes que se atiende en el consultorio en promedio es de 3

a 4 por dia.
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Pregunta 12. ;Qué meses tienes mayor demanda de clientes?

Respuesta. Los meses que he tenido mayor numero de clientes ha sido los meses de

octubre y noviembre.

Promocion

Pregunta 13. ;Qué medios usa para promocionar su consultorio odontolégico?
Respuesta. Ninguno, no contamos con redes sociales y ninguna pagina web.
Pregunta 14. ;Cuénto invertiria en publicidad?

Respuesta. No tengo un precio estimado.

Pregunta 15. ;Su consultorio odontoldgico tiene un plan de mercadotecnia?
Respuesta. No.

Pregunta 16. ¢Usted se capacita constantemente para mejorar la atencion y calidad de

sus servicios?

Respuesta. Si, llevo diversos cursos para mejorar la atencion del consultorio.
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Anexo 2: Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ
DE MENDOZA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO

Encuesta de recojo de informacion para el trabajo de investigacion, dirigido a los clientes
del consultorio odontoldgico Dental Torres.

TESIS: MERCADOTECNIA PARA INCREMENTAR LA AFLUENCIA DE
PACIENTES DEL CONSULTORIO ODONTOLOGICO DENTAL TORRES,
CHACHAPOYAS - 2021.

Estimado (a) cliente del consultorio odontolégico Dental Torres, actualmente estoy
ejecutando un proyecto de investigacion que tiene por objetivo recoger informacion de
los clientes sobre aspectos relacionados a la mercadotecnia. ES importante mencionar
que el instrumento es anonimo y solo se utiliza con fines académicos, asi mismo no
hay riesgos fisicos o psicoldgicos de perjuicios o que les ocasione dafio a los
participantes.

Si en caso tuviera alguna interrogante puedes comunicarte con mi persona que es
responsable de la investigacién: Maria Francisca Torres Salazar, o al Celular:
901132052.

Indicaciones: Lea detenidamente cada item y marque la respuesta que considere

oportuna.

Datos personales:

Edad:

18-27 afios |:|

28-37[ ]
3847 ]
4857 ]
58 a mas |:|
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Género:

Masculino |:| Femenino |:|

ATENCION AL CLIENTE
1. ¢Cbémo conocid el consultorio odontoldgico Dental Torres?
a) Por el letrero del consultorio |:|
b) Redes sociales |:|
c) Recomendacion de tercerosD

d) Volantes [ |

2. ¢Con qué frecuencia visita el consultorio odontolégico Dental Torres?
a) Semanalmente |:| b) Quincenalmente |:|
c) Mensualmente |:| d) Trimestralmente |:|
e) Semestralmente |:|

3. ¢Cudl es el motivo por el cual visita el consultorio odontoldgico Dental Torres?
a) Evitar el mal aliento |:|
b) Prevenir enfermedades bucales. [ |

c) Estética [ ]

d) Curar enfermedades bucales. |:|

4. ¢Qué tipo de servicios odontoldgicos solicita de manera continua en el

consultorio odontoldgico Dental Torres?

a) Blanqueamientos [ | b) Limpiezas dentales| ]
c) Extracciones [ ] d) Protesis [ ]
e) Endodoncias [ ] e) Curaciones ]

fyotro[ | Detalle:

5. ¢Qué aspectos considera al momento de elegir un consultorio odontologico?
a) Ubicacion |:| b) Buen trato |:| c) Calidad |:|
d) Higiene [ ] e) Precios comodos [ |
f) Reputacién |:| g) Recomendaciones |:|
h) Otro |:| Detalle:
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6.

¢Por qué medio agendaria una cita odontoldgica?
a) Redessociales [ |

b) WhatsApp |:|

c) Pagina web [ ]

d) Llamadas telefonicas[ |

SATISFACCION DEL CLIENTE

7.

10.

¢ Cudl es el motivo por el cual prefiere atenderse en el consultorio odontol6gico
Dental Torres?

a) Buen trato [ ]

b) Precios cdmodos |:|

c) Facilidades de pago[ |

d) Calidad del servicio [ |

¢Qué caracteristica considera importante para la ubicacion geogréfica de un
consultorio odontologico?

a) Ubicado al centro de la ciudad |:|

b) Cerca al domicilio [ ]

c) Féacil acceso |:|

d) Otro |:| Detalle:

¢Qué medio de publicidad le resulta mas interesante para elegir un consultorio

odontologico?

a) Paginas web |:|
b) Redes sociales |:|
c) Television I:l
d) Radio [ ]
e) Volantes [ ]
f) Otro|:| Detalle:

¢Cdémo se ganaria un odontélogo su fidelidad?
a) Calidad de atencion [ ]
b) Precios bajos |:|

c) Seguimiento personalizado[ |
d) Calidad del servicio [ |
e) Otro |:| Detalle:
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11. ;Qué tipo de promocidn ha recibido en el consultorio odontolégico Dental Torres?
a) Descuentos [ ]
b) b)Ofertas2x1 [ |
c) Premios o regalos |:|
d) Servicios gratis |:|
12. ¢Las indicaciones del cirujano dentista del consultorio odontoldgico Dental
Torres son comprensibles?
a) si ] b)No[__]
13. ¢ Por qué razon dejaria de visitar el consultorio odontologico Dental Torres?
a) Mal trato |:|
b) Mala calidad de los servicios |:|
c) Precios muy elevados |:|

Gracias por su apoyo, con su participacion esta contribuyendo al desarrollo del proyecto
de investigacion mencionado. jExitos y bendiciones! Que tenga un buen dia.
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Anexo 3: Base de datos de la encuesta
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Anexo 4: Fotografias de la aplicacion de la entrevista

76



Anexo 5: Fotografias de la aplicacion de la encuesta
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