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RESUMEN
Las herramientas de marketing para clinicas dentales suponen una forma revolucionaria

de tener una mayor presencia y captacion de pacientes en Internet, al elevar el valor,
credibilidad y singularidad de una marca, para llegar a la mente de los consumidores en
la condiciones de la economia actual venezolana, el marketing como actividad que crea,
comunica, ofrece e intercambia ofertas que benefician a la organizacién, los grupos de
interés de ésta (clientes, proveedores, accionistas, comunidad y gobierno) y la sociedad
en general, que se ocupa de los procesos que buscan la satisfaccion de las necesidades
de los consumidores, puede estar influenciando positivamente la consulta
odontopediatrica al planificar y ejecutar la concepcion del servicio odontolégico, la
fijacion y el manejo de los honorarios profesionales, o por el contrario en el contexto
actual de sociedad venezolana el marketing digital puede no estar dando los resultados
esperados. Por ello se evalud la influencia del marketing digital en las consultas de
odontopediatria, durante el periodo septiembre — diciembre 2018, por medio de una
investigacion con un enfoque cuantitativo, de un nivel descriptivo, y un disefio de
campo — transversal. Se evidencio que la forma digital predominé en los consultorios de
menos de 5 afios de antigliedad, especificamente en la publicidad por redes sociales y
paginas web; y la fotografia digital con formatos publicitarios como obsequio
publicidad, lo que les permitié ser conocidos. Sin embargo refirieron no asegura la
captacion de clientes, ni mantenerlos luego de ser atendidos; siendo la actitud y
reconocimiento profesional, asi como el sentido de relevancia de los pacientes las claves
en el manejo de marketing en las consultas odontoldgicas.

Palabras Claves: Marketing, odontopediatria.
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Introduccion

El desarrollo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones y su aplicacion
en la sociedad modifican la vida social, cultural y econémica del hombre, al potenciar el
intercambio de informacion se realice de manera mas rapida y eficiente; ademas,
posibilita que los usuarios accedan de forma mas facil a bienes y servicios. EI marketing
digital impulsa la creacion de demanda mediante el poder de Internet y constituye el
proceso de comercializacidon de una marca a través de los canales digitales. Esta técnica
de promocion representa un eslabon fundamental en el desarrollo de cualquier empresa
0 actividad.

La presente investigacion evalta el marketing digital en la odontopediatria, siendo uno
de los campos odontoldgicos méas delicados y complejos ya que se trata con un tipo de
paciente mas exigente y comprometedor; afiadido a eso el conjunto y diversidad de
tratamientos que se pueden realizar en esta area; y de mayor competencia a nivel

laboral.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento y Formulacion del Problema

El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a
cabo en los medios digitales. Las empresas emplean el marketing digital para lograr con
mayor rapidez y alcance difundir a nivel global un producto o servicio que estan
ofreciendo, por medio de nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que
surgen dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias
empleadas. Asi la empresa logra dar a conocer el producto o servicio en cualquier parte
del mundo en cuestién de segundos (1)

Al respecto, el uso del marketing digital en odontologia es una realidad, planteando
nuevas oportunidades de redimensionar la practica profesional. Cada vez es mas
frecuente observar a odontélogos usar activamente las redes sociales con fines
profesionales, invirtiendo tiempo y creatividad, para marcar una diferencia en los
pacientes y en la comunidad a la cual pertenecen, transformando una préactica
odontoldgica confinada al recinto fisico del consultorio, en una experiencia
odontoldgica hiperconectada con proyeccion global.

En ese sentido, las herramientas de marketing para clinicas dentales suponen una forma
revolucionaria de tener una mayor presencia y captacion de pacientes en Internet, al
elevar el valor, credibilidad y singularidad de una marca, para llegar a la mente de los

consumidores. Convirtiendo, las redes sociales en un canal de comunicacién entre el
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profesional de la salud buco dental y sus pacientes (2).

En la odontopediatria especialidad definida en la edad, que provee cuidados primarios y
extensivos de prevencion y curaciéon en la salud oral, para infantes y nifios hasta la
adolescencia, incluyendo a aquellos que necesitan cuidados especiales de salud, existe
un interés particular por parte de los padres o representantes de indagar y buscar el
mejor servicio que puedan costear para sus hijos.

En ese sentido el marketing en redes sociales provee de informacién a los pacientes o
clientes potenciales de todas aquellas actividades realizadas con el fin de promover
productos y servicios odontolégicos, a través de redes sociales como Facebook, Twitter,
YouTube, entre otras, las cuales se encuentran en su mayor apogeo entre los usuarios de
internet, y facilitan la interaccion del consultorio odontoldgico con su publico objetivo,
a un nivel mucho mas personalizado y dinamico que con las técnicas de mercadeo
tradicional. (2)

Asi, en los ultimos afios se ha visto un cambio en el marketing, las empresas no venden
tanto su imagen por publicidad en la television o radio, ahora lo hacen mas por internet
y se busca que el cliente se interese mas en tal empresa o producto. Desde sus inicios, el
marketing ha pasado por diferentes etapas que le han permitido evolucionar y abarcar
cada vez mas ambitos. Aungue inicialmente se centraba en mostrar la oferta y el
producto, actualmente es el mecanismo para crear una comunidad alrededor de la marca
0 servicio, su objetivo es que los mismos formen parte de la vida del usuario (1).

La difusion de una empresa en los medios on line causan un impacto inmediato a la

persona que visite la web o blog, y de esa manera consigue un trafico recurrente y una
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posible retroalimentacion por las redes sociales que es lo que se busca por estos medios,
lo que seria la influencia y la aplicacion del marketing digital (3).

Al respecto, la influencia del marketing digital en las consultas odontoldgicas,
especialmente las de odontopediatria, incluyen el aumento de la cobertura geografica sin
limites para ofrecer sus servicios. Ademas de permitir la conexion desde cualquier parte
del mundo, con aumento de la cobertura temporal al ofrecer los servicios y productos 24
horas al dia, los 365 dias del afio; proyectar una imagen corporativa positivay
competitiva, adaptada a las nuevas tecnologias y a los cambios en el mercado; y
personificar los mensajes tanto a clientes, como a clientes potenciales.

Sin embargo, el impacto que tengan las acciones de marketing sobre el consumidor, en
este caso sobre los pacientes dependera en gran medida de la predisposicion del
consumidor a recibir los mensajes de la empresa y en la capacidad de las
comunicaciones, las cuales pueden modificar hébitos y costumbres de varias
generaciones, especialmente de los mas jovenes, al aumentar la informacién que se
intercambia a través de estas redes; que puede generar una influencia positiva o negativa
(3).

De tal forma, el hecho de leer comentarios satisfactorios generados por los contactos
acerca de un servicio puede resultar definitorio al momento de elegirlo, ya sea que esta
influencia funcione a nivel consciente o subconsciente, el hecho de tener el aval de
alguien mas al tomar una decision ofrece seguridad al consumidor, en este caso al
paciente. Por el contrario si el comentario es negativo, las redes sociales se convierten

en un canal de comunicacién para alejar los clientes potenciales.
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Actualmente, las empresas se enfrentan a una realidad mucho maés tecnoldgica que si
no saben evolucionar junto con ella puede crear problemas en muchos aspectos de las
organizacién, el marketing digital se ha vuelto una poderosa arma en cuanto a la
fidelizacion de clientes que influyen en el proceso de decisién de compra de los
consumidores al momento de decidirse por un bien o servicio en un entorno donde los
clientes o pacientes son cada vez menos fieles, y gracias al marketing digital con tan
solo un clic se puede cambiar el enfoque de los productos y ofertas de servicios que sea
mucho més impactante para los clientes (4).

La agencia de marketing y comunicacion online, We Are Social (Nosotros somos lo
social), que ayuda a las marcas a relacionarse en los medios digitales y sociales,
informan que la utilizacion de buenas estrategias de marketing digital es clave en la
supervivencia de las organizaciones. Existen 3,77 mil millones de usuarios conectados a
internet que equivale a un 50% de penetracion en la poblacion mundial; 2,80 mil
millones de usuarios en medios sociales y 4,92 mil millones en usuarios moviles
globales, un mercado que iran creciendo mas y mas y sin una estrategia correcta de
marketing digital las organizaciones quedaran relegadas con respecto a aquellas que
sepan explotarla (5).

De tal modo, en la condiciones de la economia actual venezolana, el marketing como
actividad que crea, comunica, ofrece e intercambia ofertas que benefician a la
organizacién, los grupos de interés de ésta (clientes, proveedores, accionistas,
comunidad y gobierno) y la sociedad en general, que se ocupa de los procesos que

buscan la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, puede estar
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influenciando positivamente la consulta odontopediatrica al planificar y ejecutar la
concepcion del servicio odontoldgico, la fijacion y el manejo de los honorarios
profesionales, o por el contrario en el contexto actual de sociedad venezolana el

marketing digital puede no estar dando los resultados esperados.

1.1.1. Formulacién del problema

¢Cudl serd la influencia del marketing digital en las consultas de odontopediatria?
1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo general
Evaluar la influencia del marketing digital en las consultas de odontopediatria, durante
el periodo septiembre — diciembre 2018.
1.2.2 Objetivos especificos
Describir los elementos del marketing interno utilizados por las consultas de
odontopediatria, durante el periodo septiembre — diciembre 2018.
Identificar los elementos del marketing externo utilizados por las consultas de
odontopediatria, durante el periodo septiembre — diciembre 2018
Evidenciar los elementos del marketing mixto utilizados por las consultas de
odontopediatria, durante el periodo septiembre — diciembre 2018.
Determinar el tipo de imagen social de la consulta odontopediatrica a través de los
comentarios generados sobre la relacion con los pacientes y apreciaciéon de las areas

fisicas de las consultas.
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1.3 Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se da por la inquietud e interés de conocer un poco mas sobre
el marketing digital en la odontopediatria, siendo uno de los campos odontol6gicos mas
delicados y complejos ya que se trata con un tipo de paciente mas exigente y
comprometedor; afiadido a eso el conjunto y diversidad de tratamientos que se pueden
realizar en esta area; y de mayor competencia a nivel laboral.

En esta nueva era tecnoldgica, la vida social y comercial digitalmente posible con un
desarrollo exponencial, la importancia del marketing como mecanismo que permite
identificar las necesidades potenciales de futuros clientes para entregarles exactamente
lo que estan buscando, antes que la competencia lo haga, es importante en la
sobrevivencia de la consulta odontol6gica como empresa. Al conocer lo que el cliente
quiere a través del marketing digital todo odontélogo puede aprender a incrementar sus
procesos Yy recursos materiales y humanos; lograr una comunicacion efectiva,
constructiva y critica con sus pacientes (corresponsabilidad); interaccion social de la
empresa u organizacion de servicios de salud en el posicionamiento puro; ademas de
emplear técnicas de mercadeo éticas, responsables y definidas (6).

El conocer el tipo de marketing dirigido a los usuarios del servicio y como son
influenciados, puede beneficiar la administracion de las clinicas, al conocer los motivos
de consulta segin la generacion, anteponiéndose a sus expectativas para mejorar la
calidad del servicio ofrecido. Ademas de ello, los pacientes también son beneficiados

respecto a la sensacion de seguridad y satisfaccion que su odontélogo les brinda, de este
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modo, la relacién médico-paciente mejora de forma considerable, favoreciendo el éxito
del tratamiento tanto desde el punto de vista del operador como del paciente.

Los analistas refieren que en el 2015 los consumidores y las empresas produjeron alrededor
de 4.4 trillones de transacciones Online. En 2020, analistas de la industria pronostican que
el e-Commerce (Comercio electronico) va a representar el 17% de todas las ventas. Todo
parece indicar que el e-Commerce va a eventualmente impactar todo el comercio para el
2050 (7).

Desde lo social, la presente investigacion busca conocer el abordaje de la consulta
odontopediatrica desde las redes sociales, con una visién empresarial en el municipio
Valencia y la influencia del mismo en su promocién. Informacion revestida de
importancia por el contexto econémico y social que atraviesa el pais, la cual puede
aportar datos que eleven la conciencia de la salud bucal en tiempos de crisis, mejorando
el acceso del conocimiento de programas de salud por medio de la via digital.

Desde lo académico, ademas de ser un tema novedoso poco abordado en esta casa de
estudio, esta investigacion a realizar trata de ampliar las areas del conocimiento en el
area de odontopediatria, que ayude de guia y referencia bibliografica a los estudiantes
de odontologia de la Universidad José Antonio Péez, al servir de apoyo para las
investigaciones futuras. Al mismo tiempo al ampliar los conocimientos en lo referente
al tema en estudio se eleva el valor a los propositos de estudios planteados.

1.4 Alcance y delimitacion de la Investigacion

Esta investigacion generara informacidén que puede servir como una herramienta para

odontélogos y estudiantes en la organizacion y administracién de los productos y
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servicios de la consulta odontoldgica, ya que les servird en la comprension de los
patrones de consumo y toma de decisiones de los pacientes y clientes, logrando concebir
y desarrollar la consulta odontoldgica como empresas exitosas, al activar y estimular la
necesidad en la poblacion de elegir el cuidado de la salud bucal.

Asi mismo, esta investigacion estara limitada a las consultas odontopediatricas en

cuanto a sus actividades de méarketing durante el periodo septiembre — diciembre, 2018.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se dan a conocer todos aquellos fundamentos tedricos que
guardan relacion y dan sustento a esta investigacion, en otras palabras el marco
tedrico es el producto de la revisién documental - bibliogréafica, y consiste en una
recopilacién de ideas, posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de
bases a la investigacion por realizar (8).

2.1 Antecedentes de la Investigacion

A continuacion se presentan las investigaciones mas recientes de referencia
directa con este trabajo, como sustento tedrico y procedimental dentro del topico
abordado. Los antecedentes de la investigacion reflejan los avances y el estado
actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo
para futuras investigaciones (8).

Herrera S.; Brenda Y.; Lépez S.; Olga P.; Williamson O. publicaron en el 2017 un
trabajo titulado Estrategias de marketing social aplicadas a la higiene oral,
cuyo objetivo fue evaluar una campafia de higiene oral fundamentada en el
marketing social en escolares, a través de un estudio descriptivo. Los resultados
evidenciaron que el indice de placa dental y de cepillado en el grupo de escolares
encuestados tiene un buen nivel de remocion de placa dental, después de 24 meses

de haber terminado la campafia de marketing social (9).
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Este trabajo es concerniente a esta investigacion debido a las implicaciones del
marketing en el comportamiento, demanda y cambios tanto a nivel del individuo
como de las organizaciones a corto y largo plazo. Este estudio es de referencia
sobre el potencial de transformacion del marketing social en la generacion de
habitos empleando diferentes estimulos dentro de un contexto favorable.

Quevedo, P. en el 2017 publicé la investigacion titulada Influencia del
marketing digital y on line en la fidelizacién de los clientes de consumo
masivo en las redes sociales. El objetivo principal de este estudio fue establecer
la influencia de marketing digital en la fidelizacion de los clientes de consumo
masivo en las redes sociales La metodologia aplicada fue de tipo exploratorio y
descriptivo. La poblacion correspondié a los consumidores de marcas
seleccionadas. Se establece que la innovacion digital y on line es la variable que
explica el cambio tecnoldgico en las empresas y sociedad, la competitividad en
cada una de las marcas se estructura entre pilares basicos: la eficacia en los
procesos operativos y la eficiencia reflejada en un servicio al cliente on line (3).
Esta investigacion es pertinente porque establece la importancia de las redes
sociales como alternativa de oferta y demanda en el mercado digital.

Rios M. y Orellana I. en el 2017, publicaron la investigacion Etica, Marketing y
Gestion del conocimiento en la industria farmaceutica. Cuyo objetivo fue
identificar las técnicas de marketing que aplican las empresas y las variables de un
modelo holistico para la creacion de valor y satisfaccion del cliente y/o

consumidor de la industria farmacéutica en la ciudad de Cuenca-Ecuador.
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Concluyeron que el marketing tradicional realizado por los laboratorios debe
cambiar de una perspectiva de priorizar al producto a mejorar las relaciones entre
empresa y cliente, mediante su capital humano permite que esa evolucidn conozca
mejor a su cliente/consumidor y mejora la relacion satisfaciendo mejor las
necesidades generando una relacion a largo plazo.

Este trabajo se relaciona con esta investigacion en cuanto a la influencia del
marketing en empresas del area de la salud que en la actualidad buscan tener
ventajas competitivas con el desarrollo de estrategias comerciales que permitan la
fidelizacion del cliente y una relacién a largo plazo, a través de la cual se genero
informacion sobre la ética y gestion de conocimiento en el desarrollo de
estrategias a nivel digital.

Portillo V., Reyes D. y Rivas A. realizaron en el 2013, la investigacion titulada
Plan de mercadeo y publicidad para incrementar la afluencia de pacientes
para la clinica odontolégica del doctor Angel Salvador Garcia, ubicada en el
barrio San Francisco de la ciudad de San Miguel, departamento de San
Miguel. Su objetivo fue realizar un plan de mercadeo y publicidad para la clinica
odontoldgica del doctor Angel Salvador Garcia con el fin de aumentar la afluencia de
pacientes que solicitan sus servicios. Concluyeron que tanto los clientes potenciales
como los clientes actuales prefieren el atributo de calidad en los servicios
odontoldgicos. Ademas la competencia también compite en base a calidad (4).

Este trabajo sirve a la presente investigacion porque muestra el desarrollo de un plan

de comercializacion o de negocios como herramienta Gtil para establecer politicas y

24



procesos que coadyuven a acrecentar el nimero de clientes teniendo una vision de
negocios enfocada a la consecucidon de objetivos econémico usando las distintas
variables de mercadotecnia y administracion utilizando como base la publicidad en
dichos empresas.

2.2 Bases Teoricas

La salud buco dental debe ser un bien que beneficie a toda la sociedad. La
consulta odontologica debe ser percibida como algo de utilidad y provecho para
ellas mismas y para quienes las rodean, bien brindada, con honorarios accesibles,
buen trato personal, en ambientes agradables, donde los pacientes se sientan
tratados con afecto y con respeto, cuando se vea su utilidad, se producira que mas
gente querra gozar de sus ventajas, asi al incrementarse la demanda, todos se
beneficiaran: la sociedad, las personas, los odontdlogos.

Marketing

Al respecto, el marketing se define como un proceso social y administrativo
mediante el cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean creando e
intercambiando productos y valor con otros, no solo son conceptos de publicidad
y ventas, abarca acciones que tienen que ver con la vision, administracion y
organizacion de la empresa-consultorio (11).

Marketing Odontoldgico

El proceso de Marketing odontoldgico consiste en planificar y ejecutar la
concepcion del servicio odontolégico, la fijacion y el manejo de los honorarios

profesionales, la comunicacion que se da en el consultorio dental y la distribucién
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del servicio dental, para crear procesos de intercambio que satisfagan las
necesidades, expectativas y deseos de los pacientes, asi mismo la actitud que
tienen los odontélogos, para relacionarse con sus pacientes (marketing externo) y
el personal de la empresa-consultorio (marketing interno), buscando siempre el
establecimiento de relaciones mutuamente beneficiosas (12).

Desde el punto de vista administrativo, los pacientes son clientes, la clinica es una
empresa privada y por ende los conceptos empresariales tienen que ser manejados
por los odontdlogos. EI marketing no es una actividad aislada o inconexa del
odontdlogo o de nuestro personal auxiliar, sino que engloba toda una filosofia de
servicio que debe impregnar al conjunto del consultorio.

La esencia del marketing establece la importancia del mecanismo que permite
identificar las necesidades potenciales de los futuros clientes para entregarles
exactamente lo que estan buscando, antes que la competencia lo haga. Conocer lo
que el cliente quiere es la base fundamental del marketing. A través del marketing
dental todo odontélogo puede incrementar sus procesos y recursos materiales
humanos, lograr una comunicacion efectiva, constructiva y critica con sus
pacientes (Corresponsabilidad), interaccionar socialmente como empresa u
organizacion de servicios de salud posicionamiento puro, emplear técnicas de
mercadeo éticas, responsables y definidas (6).

Plan de marketing de servicios.

El plan de marketing es un documento que contempla en forma ordenada y

coherente las metas, estrategias, politicas, directrices y técticas, en tiempo y
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espacio, asi como los fines deseados. Un plan de marketing dental proporciona
una visioén clara del objetivo final y de lo que se quiere conseguir en el camino
hacia la meta. Existen diferentes tipos de planes, se mencionan a continuacion.

El marketing interno

Se conoce como la transmision verbal no planificada o casual; aplicada a la
Odontologia, significa que un paciente habla a otro y asi sucesivamente, de la
existencia de la consulta y de las cualidades del profesional. En ese sentido el
activo mas importante de la consulta son los pacientes actuales, quienes pueden
hablar de la consulta atrayendo nuevos pacientes y actuando asi como un
mecanismo de marketing interno (13)

El marketing interno se puede llevar a cabo con fondos del consultorio dental
mediante el uso de equipos, en si caracteristicas modernas y de iméagenes,
presentaciones de video, visualizar e imprimir el logotipo en diferentes areas de la
practica y la calidad de la atencion y el tratamiento que se ofrecen a paciente por
el equipo. El uso de equipos modernos y las innovaciones tecnoldgicas en la
practica despierta el interés de los pacientes. El uso de herramientas
automatizadas permite mayor rapidez en los procedimientos clinicos, diagndsticos

mas seguro y maximiza el trabajo de profesionales.
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Herramientas del Marketing Interno:

Teléfono: Siendo uno de los mejores instrumentos del marketing porque es
el primer contacto con el paciente tiene el consultorio dental, la proyeccion de la
primera imagen, que puede ser positivo 0 negativo.

Tarjetas de visita: Debe contener, ademas del nombre, el numero
profesional CRO, direccion, ciudad, niamero de teléfono (con cdédigo de area) y
hablar de la especialidad a la que el profesional comprometida.

Combinar: Debe informar acerca de los avances técnicos y cientificos,
conferencias, cursos, presentando lo que el paciente quiere ver, con un lenguaje
facil y no el lenguaje técnico. Siempre hable de los beneficios en lugar de técnica.

Retorno de los seis meses, enviar una carta, advertencia ha llegado el
momento de cambio de una opinion.

Reconocimiento: Debe agradecer a la indicacion; mejor que el paciente
que vino dijo, es el que lo nombré.

El marketing externo

Se refiere a la comercializacion externa, se lleva a cabo fuera del entorno trabajo,
es decir, mas alla de los limites de la practica profesional mas alla de la oficina
dental. Esta comercializacion se ajusta a la propaganda en si y los recursos
publicidad alternativa cuando estd bien dirigido proporcionar resultados muy

positivos para el odontologo (6).
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Las caracteristicas incluyen la divulgacion de profesionales a través de folletos
que circulan exteriores, en Odontologia se aplica mediante distintas formas
publicitarias como los anuncios (prensa escrita, radio, television, carteles, vallas
publicitarias) o la publicidad directa (cartas, buzoneo, anuncios en periédicos,
revistas, luces, vallas y sitios web). Ademas, mostrar carta profesional a los
pacientes, entrevistas participacion en eventos sociales y cientificas.

Otra forma muy vélida de divulgacion fuera del ambiente de trabajo es la
publicacion de articulos y columnas periodisticas y revistas, proporcionar
aclaraciones sobre cuestiones relacionadas a la odontologia y la salud oral,
conferencias en escuelas y asociaciones sobre cuestiones relacionadas con su area
de especializacion (3).

El Marketing Mix

La mezcla de marketing, esta centrado en el marketing relacional, basado en
relacion a largo plazo con el mercado y en la lealtad del cliente. La publicidad es
parte marketing pero no es decisivo para su éxito. Marketing y publicidad no son
sinénimos. La comercializacién depende la participacion de las personas que
trabajan en empresa, ya que la calidad percibida por los clientes también depende
de los procesos internos, la comunicacion, el marketing como un agente de
integracidén entre los clientes y gestion de la empresa (10).

En este proceso, el conjunto de herramientas llamado la mezcla de marketing se

utiliza para obtener las respuestas deseadas de sus mercados de destino. Los
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objetivos de marketing dental incluyen aumentar el rendimiento en el mercado de
trabajo encontrar el mejor servicio y la satisfaccion y la retencion de clientes a
través del tiempo.

Segun Delaney estas herramientas son clasificadas en cuatro grupos llamados 4P
comercializacion: Producto: Nombre de la marca, el servicio, disefio de calidad.
Precio: Condiciones de descuento la financiacion, el precio de lista. Cuadrados
(distribucién):  Canales cobertura de distribucion, local. Promocion
(Comunicacion): Promocion Ventas, marketing y publicidad (4).

Elementos del marketing

Servicio:

Actualmente la presencia de los servicios es mas notoria la necesidad de contar
con ellos sigue incrementandose con el transcurrir del tiempo. Este incremento se
debe a las innovaciones tecnoldgicas, al crecimiento de franquicias, al estilo de
vida cada vez mas activo, a las exigencias de la demanda y a la globalizacion. Los
servicios son las actividades y esfuerzos que en conjunto brindara beneficios y
provocaran satisfaccion y superacion y superacion de una necesidad.

Precio:

Es la cantidad de dinero, valores o especies que se paga por determinado bien o
servicio que el consumidor requiere para satisfacer sus diversas necesidades, es
todo aquello que el consumidor intercambia por lo que pueda obtener al adquirir
el producto o al brindarsele el servicio. Se debe apreciar la importancia del precio

desde la economia, las empresas particulares, para el consumidor.
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Plaza:

Es el escenario dentro del cual se ubica, considerando como factor primordial al
segmentar cual es el mercado objetivo, el sector y tipo de empresa.

Canales de distribucion

La via que utiliza el fabricante para llevar sus productos al consumidor es el canal
de distribucion. Definido como el camino que recorren los productos hasta llegar
al usuario final. Esto facilita el proceso de intercambio del marketing.

La distribucion es un elemento del marketing mix, es el conjunto de tareas y
operaciones necesarias, para llevar los productos acabados desde el lugar de
produccion a los diferentes lugares de venta de los mismos. Representa el camino
que el fabricante sigue para hacer llegar su producto al consumidor final,
generando nexo entre ambos. Para poder explicar mejor el sistema de distribucion,
primero se definen los tipos de canales de distribucién existentes:

- Canal directo: Es aquel canal en el que los fabricantes venden directamente a
los usuarios finales sin contar con la intervencion de ningun intermediario.

- Canal indirecto: Los intermediarios entran en juego acercando el producto hasta
quienes lo han de consumir.

El disefio y eleccion de los canales de distribucion estan condicionados por una
serie de factores que limitan las alternativas posibles. Agrupandose segun las
caracteristicas de mercado, producto, intermediarios, competencia y otros factores

en las que la empresa no va a poder influir al ser incontrolables.
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Una vez explicado los distintos canales de distribucion que puede llevarse a cabo,
el mejor canal de distribucion para la clinica dental que identifica esta actividad es
el canal directo, en el que no interviene ningun intermediario, a la hora de realizar
el tratamiento. En este tipo de canal de distribucion, el paciente acude al
odontélogo con un problema, en el que el doctor analizard los posibles
tratamientos para el paciente y una vez identificado o el propio odont6logo
realizard el servicio sin la necesidad que intervenga un intermediario.

Promocion

Es uno de los instrumentos fundamentales del marketing, con la promocién, la
empresa pretende transmitir las cualidades de sus productos o servicios a sus
clientes. Es una comunicacion no personal y pagada de promocion de ideas,
bienes o servicios, que lleva a cabo un promotor identificado. Es esencialmente un
instrumento de comunicacién. Por tanto existe un emisor, un mensaje, un canal y
unos receptores.

La promocion trata de una serie de técnicas integradas en el plan de marketing,
cuya finalidad consiste en alcanzar una serie de objetivos especificos a través de
diferentes estimulos y acciones limitadas en el tiempo y dirigidas a un tiempo
determinado. El objetivo de una promocién es ofrecer al consumidor un incentivo
para la compra o adquisicién de un producto o servicio a corto plazo, lo que se
traduce en un incremento puntual de las ventas.

La American Marketing Asociation (A.M.A), destaca la mezcla de promocién,

gue incluye un conjunto de diversas técnicas de comunicacion, tales como
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publicidad, venta personal, promocidon de ventas y relaciones publicas, que estan
disponibles para que un vendedor (empresa u organizacion) las combine de tal
manera que pueda alcanzar sus metas especificas, es decir, una combinacion de
ventas personales, publicidad, promocion de ventas y relaciones publicas de una
organizacion.

Publicidad

La publicidad es considerada como una de las mas poderosas herramientas de la
mercadotecnia, especificamente de la promocion, que es utilizada por empresas,
organizaciones no lucrativas, instituciones del estado y personas individuales, para
dar a conocer un determinado mensaje relacionado con sus productos, servicios,
ideas u otros, a su grupo objetivo.

Segun la American Marketing Asociation, la publicidad consiste en la colocacién
de avisos y mensajes persuasivos, en tiempo o espacio, comprado en cualesquiera
de los medios de comunicacion por empresas lucrativas, organizaciones no
lucrativas, agencias del estado y los individuos que intentan informar y/o
persuadir a los miembros de un mercado meta en particular o a audiencias acerca
de sus productos, servicios, organizaciones o ideas.

Seleccion de medios

La seleccion de medios es importante en la medida en que implica encontrar la
mejor forma de lograr el nimero deseado de exposiciones en la campafia,
dirigidas a la audiencia que pueda estar interesada en un bien o servicio. En este

sentido, se necesita conocer qué medios consume el pablico objetivo y con qué
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frecuencia o cuales son las situaciones de consumo (como por ejemplo estar s6lo o
acompafado en la casa, en el trabajo o la calle) que influirdn en la atencién
prestada o la exposicion a esos medios.

El conjunto de criterios que permite una seleccién adecuada de los medios de
comunicacion, son los siguientes: la penetracién del medio seleccionado, el
conocimiento del perfil de la audiencia a la cual se dirigira el mensaje publicitario.
La codificacion del mensaje, la evaluacion de las variables de impacto, la
respuesta esperada de la audiencia. Los tipos de medios incluyen: television,
radio, cine, prensa, revistas, internet.

Demanda de servicios dentales.

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

La demanda de los servicios dentales esta relacionada con los cinco grupos o
segmentos de pacientes que difieren entre si por la percepcién del estado de la
salud de su boca, entre ellos tenemos: los enfermos y con miedo, los enfermos y
preocupados por el costo del servicio, los escarmentados, los sanos y
concientizados y los sanos y despreocupados.

2. Bases Legales.

Estas representan las leyes que sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto

de investigacion; es decir, se explica que las bases legales son leyes, reglamentos
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y normas necesarias que sustentan y respalda el desarrollo y ejecucién en algunas
investigaciones cuyo tema asi lo ameriten. En este sentido, a continuacion se
presentan las siguientes:
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (15)
Los siguientes articulos se enmarcan legalmente dentro de la constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela y hacen referencia a los derechos de todos
los individuos a tener garantizada la salud, el deber del Estado de aumentar la
calidad de vida y el bienestar colectivo, asi como el acceso a los servicios que
permitan dichos objetivos.

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de

bienes y servicios de calidad, asi como a una informacién adecuada

y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos

y servicios que consumen; a la libertad de eleccion y a un trato

equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios

para garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y

cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del

publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y

las sanciones correspondientes por la violacién de estos derechos.
Asi mismo, en este Ultimo articulo se establece que las personas tienen derecho a
poseer y disponer de bienes y servicios de calidad, asi como la informacion
completa del mismo, por lo que tienen derecho a poseer piercing pero al mismo
tiempo un servicio de calidad, que le brinde informacion de las implicaciones que

estos puedan ocasionar en la cavidad bucal.

Ley Orgénica para la Proteccion del Nifio, Nifia y Adolescente (16)
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El articulo 41 de la Ley Orgénica para la Proteccion del Nifio y el Adolescente
refiere que todos los nifios, nifias y adolescente tienen derecho a la salud y a los

servicios de salud, asi como a disfrutar de un alto nivel de salud fisica y mental.

Articulo 41° Derecho a la Salud y a Servicios de Salud. Todos los
nifios y adolescentes tienen derecho a disfrutar del nivel mas alto
posible de salud fisica y mental. Asimismo, tienen derecho a
servicios de salud, de caracter gratuito y de la mas alta calidad,
especialmente para la prevencion, tratamiento y rehabilitacion de
las afecciones a su salud. (p. 9)

Paragrafo Primero: El Estado debe garantizar a todos los nifios y
adolescentes acceso universal e igualitario a planes, programas y
servicios de prevencion, promocion, proteccion, tratamiento y
rehabilitacion de la salud. Asimismo, debe asegurarles
posibilidades de acceso a servicios médicos y odontoldgicos
periddicos, gratuitos y de la mas alta calidad. (p. 9)

Paragrafo Segundo: El Estado debe asegurar a los nifios y
adolescentes que carezcan de medios econdmicos el suministro
gratuito y oportuno de medicinas, protesis y otros recursos
necesarios para su tratamiento médico o rehabilitacion. (p. 9)

Articulo 42° Responsabilidad de los Padres, Representantes o
Responsables en Materia de Salud. Los padres, representantes o
responsables son los garantes inmediatos de la salud de los nifios y
adolescentes que se encuentren bajo su patria potestad,
representacion o responsabilidad. En consecuencia, estan obligados
a cumplir las instrucciones y controles médicos que se prescriban
con el fin de velar por la salud de los nifios y adolescentes. (p. 9)

Articulo 43° Derecho a Informacion en Materia de Salud. Todos
los nifios y adolescentes tienen derecho a ser informados y
educados sobre los principios basicos de prevencidén en materia de
salud, nutricion, ventajas la lactancia materna, estimulacion
temprana en el desarrollo, salud sexual y reproductiva, higiene,
saneamiento sanitario ambiental y accidentes. Asimismo, tiene el
derecho de ser informado de forma veraz y oportuna sobre su
estado de salud, de acuerdo a su desarrollo. El Estado, con la
participacién activa de la sociedad, debe garantizar programas de
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informacion y educacion sobre estas materias, dirigidos a los nifios,
adolescentes y sus familias. (p. 9)

Dichos articulos sirven como respaldo legal a la presente investigacion en cuanto
a la promocion de la salud en esta poblacion, que de acuerdo a otras
investigaciones, son en su mayoria adolescentes o adultos jovenes, pues mediante
este estudio se pueden prevenir en algunas personas la colocacion de estos
aditamentos, y por ende se evitarian las complicaciones que estos acarrea; asi
como también con la informacion contenida en este, estas complicaciones se
pueden abordar de manera rapida y efectiva retirando el agente causal y de esta
forma, conservando asi la salud de la persona.

2.3. Definicion de Términos

Cadigo: Distintas formas y estilos de presentar el mensaje.

Contenido: Informacion que se desea dar a conocer, incluye la existencia,
caracteristicas y beneficios del producto.

Emisor: Persona que inicia el proceso de comunicacion, cuenta con una gran
cantidad de informacion y generalmente es el vendedor.

Posicion: Posicionamiento decidido para el producto en la mente de la poblacion
objeto.

Producto: Atributos informativos y persuasivos, positivos y negativos en funcion
de las caracteristicas del mercado.

Presentacion: Tono y el ritmo del mensaje, demostracion de los usos del

producto que deberian necesariamente aparecer.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo corresponde al conjunto de acciones destinadas a describir y analizar
el fondo del problema planteado, a través de procedimientos especificos que
incluye las técnicas de observacion y recoleccion de datos, determinando el
“como” se realizara el estudio. Al respecto Arias explica el marco metodoldgico
como el conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para
formular y resolver problemas (8); por otra parte el marco metodoldgico
constituye un proceso que procura obtener informacion relevante para entender,
verificar, corregir o aplicar el conocimiento, mediante el método cientifico; dicho
conocimiento se adquiere para relacionarlo con las hipotesis presentadas ante los
problemas planteados (17).

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion se desarrollara con un enfoque cuantitativo, no experimental. En
consecuencia, estara apoyada en datos que provienen de las variables que se
estudian sin manipularlas. Es asi como se determinard la influencia del marketing
digital en la promocion de las consultas de odontopediatria, durante el periodo

septiembre — diciembre 2018.
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Disefio de la investigacion

Ademas, la presente investigacion se realizard utilizando un disefio de campo,
transversal. Un disefio de campo es aquel que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados (8), realizandose asi la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados en un periodo de tiempo
determinado, es decir, de las consultas de odontopediatria septiembre — diciembre
2018.

3.2. Nivel de la investigacion

Al respecto, el nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con que se
aborda un fenémeno u objeto de estudio. En este orden de ideas, se abordara en
forma descriptiva, la cual se basa en caracterizar un hecho, fenémeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento (8).

3.3. Poblacién y muestra

Conceptualmente, la poblacion estd referida al conjunto de elementos, con
caracteristicas comunes, que sera objeto de estudio; conjunto para el cual seran
validas las conclusiones que se obtengan, a los elementos o unidades (personas,
instituciones o cosas) que se van a estudiar. De ella se obtendra la informacion
que sera valida para el establecimiento de las conclusiones de una investigacion.
(18).

En este sentido, la poblacién de esta investigacion se encuentra conformada por

las consultas de odontopediatria, atendidas por especialistas certificados; que de
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acuerdo a la Sociedad Venezolana de Odontopediatria Capitulo Carabobo,
corresponden aproximadamente a 98 consultas.

La Muestra representada por una parte de la poblacion objeto de estudio. Se
selecciona con el fin de obtener una informacion mas precisa. Especificamente, en
este caso, la muestra sera seleccionada de forma intencional, es decir, que consiste
en una muestra no probabilistica, debido a que no todos los miembros de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser seleccionados (8), sino que se
tomard como criterio de seleccion, un tiempo de 5 afios 0 mas de establecida la
consulta odontoldgica, para determinar la influencia del marketing.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos.

Para poder identificar, clasificar e interpretar los datos provenientes de la
situacion de investigacion es necesario seleccionar técnicas apropiadas y disefiar
(o adaptar) instrumentos que permitan compilarlos Asi mismo, al proponerlos se
debe justificar su seleccion con un soporte tedrico.

Asi, los instrumentos de recoleccion de datos representan los recursos donde se
registraran las caracteristicas del evento a investigar, requeridas para llevar a cabo
el proceso investigativo (8). Particularmente se utilizara una guia de observacion,
en la forma de lista de cotejo, con 21 items de respuestas dicotémicas, construida
de acuerdo a las especificaciones de la tabla de operacionalizacion de variables.

La técnica referida a el como acceder a los datos u opiniones sobre el tema que se
esta investigando y dar respuestas a las preguntas de investigacion permitiendo la

recoleccion de la informacion, seré la observacion directa.
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3.5.- Anélisis de la Informacién

Una vez obtenidos los resultados mediante la aplicacion del instrumento de
recoleccidn, se empleard una estadistica descriptiva, estableciendo las frecuencias
absoluta (n) y relativa (%) de las alternativas de respuesta en los correspondientes
items, agrupados por dimension, expresadas en tablas y graficos; seguido del
respectivo analisis critico interpretativo de las tendencias de respuesta, a la luz de

los fundamentos tedricos pertinentes.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Se visitaron para determinar la influencia del marketing digital en las consultas de
odontopediatria, durante el periodo septiembre — diciembre 2018, 30 consultorios,
siguiendo el registro y previa autorizacion del Colegio de Odontdélogos Capitulo
Carabobo, 20 consultas con mas de 5 afios de antigiedad y 10 consultas con 5
afios 0 menos de establecida.

4.1 Tipo de Marketing

4.1.1 Marketing Interno

Tabla 1. Distribucion de acuerdo a la utilizacién de elementos del marketing
interno segun la antigiiedad de las consultas de odontopediatria. Septiembre
— diciembre, 2018.

Elementos del Antigledad de la
Marketing Interno Consulta*
£ 5 afnos
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Reconocimiento personal

Retorno de seis meses

i B Antigiiedad de la

. . Consulta* > de 5 afios
Impresion profesional

i B Antigiiedad de la

- . Consulta* < 5 afios
Tarjeta de Presentacion

Comunicacion telefonica
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Bricefio y Contreras (2019)

Gréfico 1. Distribucion de acuerdo a la utilizacion de elementos del
marketing interno segun la antigliedad de las consultas de odontopediatria.
Septiembre — diciembre, 2018.
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Bricefio y Contreras (2019)

Gréafico 2. Distribucion de acuerdo a la utilizacion de elementos del
marketing interno de las consultas de odontopediatria. Septiembre -
diciembre, 2018.

Andlisis y Discusion

Al estudiar como eran utilizados los elementos del marketing interno de acuerdo a
la antigliedad de los consultorios de odontopediatria se encontrdé que eran mas
utilizados por las consultas que tenian mas de 5 afios de establecida a diferencia
de los que tenian cinco afios 0 menos ( 5/£5 afios), en cuanto a Tarjeta de
Presentacion  (90/80 %); Impresion profesional (100/50 %); Retorno de seis
meses (100/20 %); Reconocimiento personal (60/10 %); con excepcion de la
Comunicacion telefénica con los pacientes utilizada en ambos casos en un 100%.
En general, los elementos del marketing interno mas utilizados en orden
decreciente son: Comunicacion Telefonica (100%); Tarjeta de Presentacion
(87%); Impresion profesional (84%); Retorno de seis meses (74%);
Reconocimiento personal (63%).

El marketing esta relacionado con la venta, la logistica y persuasion al cliente, con
la finalidad de satisfacer las necesidades de las personas y generar cambios en la
vida de las mismas por medio de la difusion de actividades en este caso
relacionadas con la salud oral (19). A nivel interno es gestionado

intencionalmente para lograr objetivos y resultados claros y concretos, con una
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previa planificacion. Asi, la comunicacion interna debe ser una herramienta
sistémica organizativa que permitird resultados efectivos, siendo el activo mas
importante de la consulta los pacientes, quienes pueden hablar de la consulta
atrayendo nuevos pacientes y actuando asi como un mecanismo de marketing
interno (20).

La consulta odontoldgica como marca comercial debe poder ser diferenciada por
el paciente frente a la competencia, y en consecuencia ser diferenciados en el
mercado. De tal modo, cada paciente debera ser asumido y tratado con excelente
atencion, actitud profesional y procurar en todo caso su satisfaccion con el
servicio otorgado, esto permitird que sin importar las oferta en el sector este
fidelizado con el consultorio (21).

En ese sentido las consultas con mayor tiempo de antigliedad valoraron mas la
comunicacion e impresion que pueden dejar tanto a sus pacientes como al propio

personal, lo que respalda su mantenimiento en el tiempo.

4.1.2 Marketing Externo
Tabla 2. Distribucion de acuerdo a la utilizacién de elementos del marketing
externo segun la antigiiedad de las consultas de odontopediatria. Septiembre

—diciembre, 2018

Elementos del Marketing ~ Antigliedad de la

Externo Consulta*
£5 Total de
afios anos consultas
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10

Medios de publicidad (100) 12 (60) 22 (73)

Participacion en eventos 10

sociales (100) 20 (100) 30 (100)

Participacion en eventos

cientificos 2 (20) 14 (70) 16 (53)

Participacion en eventos

culturales 3(30) 7 (35) 10 (33)

Publicacién de Articulos  0(0) 5 (25) 5(17)
*n (%)

Bricefio y Contreras (2019)

Publicacidn de Articulos

Participacidn en eventos

culturales
Participacidn en eventos W= de 5 afios
cientificos
W< 5afios

Participacidn en eventos
sociakes

Medios de publicidad

0 00 40 60 BD 100

Bricefio y Contreras (2019)

Gréfico 3. Distribucion de acuerdo a la utilizacion de elementos del
marketing externo segun la antigiiedad de las consultas de odontopediatria.

Septiembre — diciembre, 2018.
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Bricefio y Contreras (2019)
Gréfico 4. Distribucion de acuerdo a la utilizacion de elementos del
marketing externo de las consultas de odontopediatria. Septiembre -
diciembre, 2018.
Analisis y Discusion
El Marketing externo referido a lacomercializacion externa que se lleva a cabo
fuera del entorno trabajo, es decir, mas alld de los limites de la practica
profesional y de la oficina dental utilizando los recursos de publicidad alternativa
(20), se encontrd en esta investigacion que segun la antigliedad las que poseian
mas de 5 afios de establecidas utilizaron mas los elementos del marketing externo,
siendo menor solo en la utilizacion de publicidad y participacion en eventos
sociales.

Asi, se evidencio para las consultas con méas de 5 afios y las que tenian cinco afios

0 menos respectivamente, la utilizacion de: medios de publicidad en 100 y 60 %,
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participacion en eventos cientificos 20 y 70%, participacion en eventos culturales
30 y 35%, publicacion de articulos 0 y 25%, respectivamente. Con la
participacion en eventos sociales en un 100% en todas las consultas.

Ademas, la frecuencia de utilizacion de elementos de marketing externo en
general por ambos tipos de consulta, fue en orden decreciente la siguiente: la
participacion en eventos sociales 100%; medios de publicidad 73%; participacion
en eventos cientificos 53%; participacion en eventos culturales 33%; publicacion
de articulos 17%.

Las actividades del marketing externo consisten en la comercializacién, en grupos
seleccionados, de la consulta odontoldgica como marca que ofrece servicios y
productos, con el objeto de que sea considerada como la primera opcion para
satisfacer las necesidades del paciente (21).

La participacion en eventos de diferente indole ofrece una invaluable oportunidad
de promocionar a través de la imagen de los odont6logos que representan la
consulta odontolégica como marca comercial (22). Tal como se observd en esta
investigacion los eventos sociales son los preferidos por la variedad de grupos a
los que se puede acceder, los medios de publicidad son los mas utilizados por los
de inicio reciente prefiriendo los medios digitales como Instagram para las redes
sociales, y revistas electronicas que aseguran su presencia en la WEB; diferente a
las consultas méas antiguas que prefieren la presentacion en revistas y propaganda

fisica, incluso con publicacién de articulos que les reviste de una imagen de
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conocimiento y popularidad, al ser leidas en la sala de espera de la consulta y

otros lugares del entorno de salud.

4.1.3 Marketing Mixto

Tabla 3. Distribucién de acuerdo a la utilizacion de elementos del marketing

mixto segun la antigtiedad de las consultas de odontopediatria. Septiembre —

diciembre, 2018

Antiguedad de la

Consulta*
Elementos del Marketing Total
Mixto de consultas
Disefio de marca — logotipo 2 (20) 13 (65) 15 (50)
Financiacion de servicios y
productos 0(0) 9 (45) 9 (30)
Servicios Sociales 0(0) 2 (10) 2 (7
Descuentos 3 (30) 7 (35) 10 (33)
Interconsultas 0(0) 10 (50) 10 (33)
Publicidad - Obsequio 4 (40) 8 (40) 12 (40)
*n (%)
Bricefio y Contreras (2019)
Publicidad - Obsequio
Interconsultas
Descuentos
m = de 5 afios
Servicios Sociales | E 5 afios
Financiacidn de servicios y
productos
Disefio de marca = logotipo
0 20 A0 (] B0
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Bricefio y Contreras (2019)

Gréafico 5. Distribucion de acuerdo a la utilizacién de elementos del
marketing mixto segun la antigliedad de las consultas de odontopediatria.

Septiembre — diciembre, 2018

50

50
40
33 33
30
3
20
10 7
(, =

| s fio die marca-logotipa B Apnvicios sociales
W Finantiacion de senicios B Detcuenios
B Publicidad-obséouia

Bricefio y Contreras (2019)

Gréfico 6. Distribucion de acuerdo a la utilizacion de elementos del
marketing mixto de todas las consultas de odontopediatria. Septiembre —

diciembre, 2018

Andlisis y Discusion
Con respecto a la utilizacion de elementos del marketing mixto por parte de las
consultas con antigliedad de £ respectivamente, se encontro:

para el logotipo 20 y 65%; financiacién de servicios y productos 0 y 45%;
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Servicios Sociales 0 y 10%; descuentos 30 y 35%; interconsultas 0 y 50%,
respectivamente; y el uso de publicidad — obsequio 40% en ambos casos.

En general, la frecuencia en la utilizacion de elementos del marketing mixto en
orden decreciente fue uso de logotipo 50%; publicidad — obsequio 40%
descuentos e interconsultas 33% cada una; financiacion de servicios y productos
30% Y prestacion de servicios sociales sélo 7 %.

Estos resultados muestran como las consultas con mayor antigiiedad poseen un
mayor manejo de los elementos del marketing mixto, ya que al estar més
posicionados pueden ofrecer servicios sociales y descuentos, el financiamiento
solo se observé con moneda extranjera como pago Y las interconsultas fueron el
resultado de la experiencia profesional a través de la cual ofrecen ayuda y conocen
los profesionales adecuados para solicitarla segln sea el caso clinico.

Por otra parte la publicidad obsequio en las consultas menos antiguas fue de forma
novedosa fotografias digitales que tuvieron éxito al ser compartidas en las redes
sociales promocionando indirectamente las consultas.

El marketing digital utilizado como parte de los elementos externos e internos es
moderado, sin embargo el posicionamiento de paginas web y publicidad en redes
sociales les permite llegar a un pablico mas numeroso con menor esfuerzo (23),
pero no asegura la captacion de clientes, ni mantenerlos luego de ser atendidos;
siendo la actitud y reconocimiento profesional, asi como el sentido de relevancia
de los pacientes las claves en el manejo de marketing en las consultas

odontoldgicas.

51



El Marketing no es simplemente un asunto de publicitarse como odontélogo y el
consultorio, también debe involucrar la promocion y la educacion de la
odontologia. Mercadeo tampoco es meramente vender, aunque las dos palabras
son usadas indistintamente con suma frecuencia (12).

4.4 Imagen social de la consulta odontopediatrica
Relacion Paciente y Consulta Odontopediatrica

Tabla 4. Distribucion de acuerdo a la imagen social segun la antigiiedad de

las consultas de odontopediatria. Septiembre — diciembre, 2018

Antigiedad de la Consulta*

£ 5 afnos
Servicio confiable 4 (40) 14 (70)
Satisfaccion en la atencion
7 (70) 19 (95)

Condiciones  del &rea  profesional
adecuadas 10 (100) 20 (100)
Interaccion positiva con el personal

P P 6 (60) 15 (75)
Areas acondicionadas para nifios 4 (40) 20 (100)

*n (%)

Bricefio y Contreras (2019)
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Satisfaccion en la atencidn

Servicio confiable

Bricefio y Contreras (2019)

Grafico 7. Distribucion de acuerdo a la imagen social segun la antigliedad de

las consultas de odontopediatria. Septiembre — diciembre, 2018

Andlisis y Discusion

En cuanto a la imagen social de la consulta odontoldgica dada por la relacion
creada con los pacientes, el personal y las condiciones fisicas de la misma, se
encontrdé en las consultas con antigiiedad de £

respectivamente: servicio confiable en un 40 y 70 %; satisfaccion en la atencién
70 y 95 %; interaccidn positiva con el personal 60 y 75%; areas acondicionadas
para nifios 40 y 100%, respectivamente; y condiciones del area profesional
adecuadas en 100 % ambos casos.

Un aspecto importante para asegurar la satisfaccion de los pacientes es cubrir las

expectativas. La percepcion de la calidad de la atencidén recibida depende
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fundamentalmente de la diferencia entre lo que el usuario espera (expectativas) y
lo que percibe o recibe, por lo que un trato sin maltratos ni demoras influye
positivamente en su estado de &nimo y opinidn (24).

Asi mismo algunos autores sugieren que es el trato, la informacidn, el nivel de
salud que alcanza tras el tratamiento, su opinidn sobre la limpieza o el aspecto de

las instalaciones lo que condicionard su nivel de satisfaccion. (24)
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Una vez identificados y descritos los elementos de los diferentes tipos de
marketing manejados por las consultas de odontopediatria, se evidencio
que la forma digital predominé en los consultorios de menor antigiiedad,
especificamente en la publicidad por redes sociales y paginas web; y la
fotografia digital con formatos publicitarios como obsequio publicidad, lo
que les permitié ser conocidos. Sin embargo refirieron no asegura la
captacion de pacientes, ni mantenerlos luego de ser atendidos; siendo la
actitud y reconocimiento profesional, asi como el sentido de relevancia de
los pacientes las claves en el manejo de marketing en las consultas
odontoldgicas.

Los elementos del marketing interno fueron mas utilizados por las
consultas que tenian mas de 5 afios de establecida a diferencia de los que
tenian cinco afios o £5 afos), en cuanto a Tarjeta de
Presentacion (90/80 %); Impresion profesional (100/50 %); Retorno de
seis meses (100/20 %); Reconocimiento personal (60/10 %); con
excepcion de la Comunicacion telefonica con los pacientes utilizada en

ambos casos en un 100%.
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Las consultas con mayor antigliedad poseen un mayor manejo de los
elementos del marketing, ya que al estar mas posicionados pueden ofrecer
servicios sociales y descuentos, el financiamiento sélo se observd con
moneda extranjera como pago Y las interconsultas fueron el resultado de la
experiencia profesional a través de la cual ofrecen ayuda y conocen los
profesionales adecuados para solicitarla segun sea el caso clinico.

Los elementos del marketing externo para las consultas con méas de 5 afios
y las que tenian cinco afios 0 menos respectivamente, fueron: medios de
publicidad en 100 y 60 %, participacion en eventos cientificos 20 y 70%,
participacion en eventos culturales 30 y 35%, publicacién de articulos 0y
25%, respectivamente. Con la participacién en eventos sociales en un
100% en todas las consultas.

La utilizacion de elementos del marketing mixto por parte de las consultas
con antigliedad de £ 5 afios fue: para el
logotipo 20 y 65%; financiacion de servicios y productos 0 y 45%;
Servicios Sociales 0 y 10%; descuentos 30 y 35%; interconsultas 0 y 50%,
respectivamente; y el uso de publicidad — obsequio 40% en ambos casos.
La imagen social de la consulta odontoldgica dada por la relacion creada
con los pacientes, el personal y las condiciones fisicas de la misma, se
encontrd en las consultas con antigliedad de £

respectivamente: servicio confiable en un 40 y 70 %; satisfaccion en la
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atencion 70 y 95 %; interaccion positiva con el personal 60 y 75%; areas
acondicionadas para nifios 40 y 100%, respectivamente; y condiciones del

area profesional adecuadas en 100 % ambos casos.

5.2 Recomendaciones

El uso del marketing digital como herramienta en la promocién de la
consulta odontoldgica debe ser utilizado fundamentado en una préctica
profesional ética y responsable, siendo esta la mejor publicidad.

Hoy en dia el mundo digital avanza y evoluciona muy rapido, es muy
importante mantenerse al dia, especialmente los profesionales de la
salud que deben estar siempre actualizados, por lo que deberian hacer
usos de las redes tanto para brindarle informacién a pacientes y
comunidad como para el profesional mantenerse informado.

El uso del marketing digital para aquellos odont6logos que estan
iniciando su carrera profesional serd su mejor herramienta para darse a

conocer.
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ANEXOS

A INSTRUMENTO

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

auu FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
L8 ESCUELA DE ODONTOLOGIA
INSTRUMENTO

Marketing en Odontologia

Autores: Giuliana Bricefio 25.145.070 y Wilmer Contreras 25.918.374

Objetivo: Este instrumento tiene como finalidad recolectar informacion que permita determinar la
influencia del marketing digital en las consultas de odontopediatria, durante el periodo septiembre —
diciembre 2018.

Autorizacion: Yo: Titular de la cédula de Identidad:

representante legal de la consulta de Odontopediatria; declaro que estoy participando de forma voluntaria

y autorizo la utilizacion de éstos resultados para la investigacion y no tengo conflictos con la publicacién de
los resultados de la investigacion.

Datos Demograficos de la Consulta de Odontopediatria:

Nombre del Consultorio: Antiguedad
Lugar N° de Odontdélogos asociados:
0 Contenido Si No
1. 1 ¢Utiliza la comunicacion telefénica para captar y mantener clientes?
2. ¢Distribuyen tarjetas de presentacién de la Consulta de Odontopediatria de
forma continua?
3. ¢Considera da un trato profesional adecuado segun la situacion clinica
correspondiente?
4. ¢Hace uso de alguna red social como marketing?
5. ¢Utiliza alguna red social para facilitar informacion a sus pacientes?
6. ¢Realiza algun tipo de publicidad de la consulta dirigida a captar mayor
namero de pacientes?
7. ¢Participa de forma continua en eventos sociales en donde pueda dar a
conocer los servicios que se ofrecen en la Consulta de Odontopediatria?
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8. ¢Participa de forma continua en eventos cientificos en donde pueda dar a
conocer los servicios que se ofrecen en la Consulta de Odontopediatria?

9. ¢Participa de forma continua en eventos culturales en donde pueda dar a
conocer los servicios que se ofrecen en la Consulta de Odontopediatria?

10. ¢Publica articulos en revistas relacionadas con el entorno profesional que
le permita ser reconocido en su area de trabajo?

11. ¢Posee la Consulta de Odontopediatria un logotipo que lo identifique como
marca comercial?

12. ¢La Consulta de Odontopediatria ofrece financiamiento de servicios y
productos?

13. ¢La Consulta de Odontopediatria ofrece algun tipo de servicio social a la
comunidad?

14. ¢La Consulta de Odontopediatria ofrece algun tipo de descuento o
promocién en los servicios y productos?

15. ¢Mantiene un registro de especialistas que les asesore o participe en casos
clinicos que ameriten interconsultas?

16. ¢La Consulta de Odontopediatria ofrece obsequios que promocionen los
servicios y productos que ofrece?

17. ¢Alguno de los clientes ha referido que el servicio que ofrece la Consulta
de Odontopediatria es confiable?

18. ¢Algun cliente ha referido sentirse satisfecho con respecto a la atencion
que recibe en la Consulta de Odontopediatria?

19. ¢ Posee algun certificado institucional que acredite que las condiciones del
area profesional son adecuadas?

20. ¢El personal de la Consulta de Odontopediatria refiere un ambiente laboral
con interaccion positiva?

21. ¢La Consulta de Odontopediatria posee areas acondicionadas para nifios?

Observaciones:

B. TABLA DE VALIDACION POR EXPERTOS
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TABLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
INSTRUMENTO: Marketing en Odontologia

Autores: Giuliana Bricefio 25.145.070 y Wilmer Contreras 25.918.374

Instrucciones: A continuacion se presentan una serie de categorias para validar cada uno
de los items que conforman el instrumento, en cuanto a criterios especificos. Por favor,
marque con una X la alternativa que considere se ajuste adecuadamente.

Categorias

N° de Pertinencia

Coherencia

Claridad

Redaccioén

Observaciones

oo |0~ |w NS

9

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Datos del Evaluador:

Nombre:

Titulo Universitario:

Experiencia:
Firma

C.l
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Especialidad:




C. Sistema de variablesy Operacionalizaciéon

Cuadro N° 1 Operacionalizacién de variables.

Objetivo General

Definicién conceptual

Variables Dimension Indicador item Instrumento
Se refiere a los diferentes tipos de Comunicacion
Marketing  utilizados  como telefonica 1
Determinar la estrategias para obtener Tarjeta de Presentacion | 2
_ _ beneficios al atender Impresion profesional 3
influencia del adecuadamente a los clientes y Interno Retorno de seis meses 4
marketing digital en saber sacar provecho de las I;eefs(g:;?'m'ento 5
. debilidades de los competidores,
la promocion de las dentro de un entorno especifico.
consultas de Medios de publicidad 6
Participacion en| 7
odontopediatria Tipo de Externo eventos sociales _
. Participacion en 8 Lista de
marketing eventos cientificos Cotejo
Participacion en 9
eventos culturales
Publicacién de
; Articulos 10
Mixto
Disefio de marca - | 11
logotipo
Financiacion de | 12
servicios y productos
Servicios Sociales 13

Descuentos
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Interconsultas

14

Publicidad - Obsequio 15
16
Servicio confiable 17
Idea que representa la consulta Satisfaccion en la 18
Imagen social de | odontopediatrica en los miembros Relacion étssg:gir:)nes del drea
la consulta de una sociedad, que recorre la Paciente / orofesional adecuadas 19
odontopediatrica | informacion en diferentes zonas Consulta Interaccion positiva
eoqraficas Odontopediatrica P 20
geog con el personal
Areas acondicionadas ’1

para nifios

Fuente:
(2018)

Bricefio

y Contreras
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