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RESUMEN

La demanda de la salud oral en el Ecuador es superior a la oferta que hay en el sector
publico, pese a mejoras y reestructuraciones que se realizaron en el Gobierno. En el aspecto
social, tecnoldgico y econémico se tuvieron considerables mejorias, lo que se refleja en el
comportamiento de consumo de la atencion odontoldgica en el sector publico y privado.

El objetivo de este proyecto es analizar el comportamiento de compra en la Clinica dental
LA FAMILIA en el sector Guasmo Sur de la ciudad de Guayaquil, por lo que se desarroll6 una
investigacion mixta considerando entrevistas a profundidad, grupo focal con el tema central “la
experiencia que tuvieron con el odontdlogo™, y encuestas a todas las personas que se acercaban a
consultar o consumir el servicio odontoldgico — clientes actuales.

Los resultados de la investigacion son favorables para el sector privado odontolégico ya
que hay oportunidades por cada uno de los aspectos investigados. Se determiné que la gran
mayoria del publico que asiste a las consultas son las mujeres y se evidencid que aln existe un
50% de la poblacién que atn no considera importante la visita al odontélogo.

Con lo que se concluye que la Clinica dental LA FAMILIA, tiene muy buenas
oportunidades de crecimiento en el mercado odontolégico del Guasmo sur de la ciudad de
Guayaquil y mediante la investigacion realizada se identifico que han surgido nuevas
necesidades en el servicio odontoldgico y requerimientos de una mejor comunicacion. La
empresa cuenta con un buen posicionamiento y los clientes estan satisfechos por la atencion

recibida, brindando en las recomendaciones alternativas de crecimiento.

PALABRAS CLAVES
Salud oral, Investigacion de mercado, comportamiento del consumidor, Publicidad,

Marketing
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ABSTRACT
The demand for oral health in Ecuador is higher than the supply in the public sector,

despite improvements and restructuring carried out in the Government. In the social,
technological and economic  aspects, there were considerable improvements, which is reflected
in the consumption behavior of dental care in the public and private sectors.

The objective of this project is to analyze the purchasing behavior at the LA FAMILIA
dental Clinic in the Guasmo Sur sector of the city of Guayaquil, for which a mixed
investigation was developed considering in-depth interviews, focus group with the central theme
“the experience that they had in the dentist”, and surveys of all the people who came to consult or
consume the dental service - current clients.

The results of the research are favorable for the private dental sector since there are
opportunities for each of the investigated aspects. It was determined that the vast majority of the
public that attends the consultations are women and it was evidenced that there is still 50% of the
population that still does not consider the visit to the dentist important.

With which it is concluded that the LA FAMILIA dental Clinic has very good growth
opportunities in the dental market of Guasmo south of the city of Guayaquil and through the
research carried out it was identified that new needs have arisen in the dental service and
requirements of a better comunication. The company has a good position and customers are

satisfied with the service received, providing alternative recommendations for growth.

KEY WORDS

Oral health, Market research, consumer behavior, Advertising, Marketing.
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INTRODUCCION

El Ecuador reestructuré Normas y Procedimientos de Atencion de Salud Bucal para el
primer nivel de atencion; por lo que tuvo efectos positivos en la industria odontologica, pero las
mismas no lograron cubrir la demanda en el servicio publico odontolégico. En el aspecto social,
se mejord la comprensién de preferencias de atencion odontoldgica en el sector publico y
asimismo el cierre de varios consultorios privados odontol6gicos.

El proyecto de investigacion se lo planteo con la finalidad de conocer la situacion actual
de la demanda de la salud oral en el sector del Guasmo sur de la ciudad de Guayaquil donde se
encuentra ubicada la clinica dental LA FAMILIA, analizando primeramente todo el escenario
actual del pais, de la industria odontoldgica y de la empresa. La economia en la actualidad esta
en un escenario complejo debido a la pandemia del covid-19. La situacion politica favorecio al
sector odontoldgico publico por lo que estos ultimos afios se ha logrado una mejoria en la
atencion de la salud oral. Se logré asi mismo incrementar el conocimiento de la importancia de la

salud oral por los medios tecnolégicos y las redes sociales.

CAPITULO I

1 PROBLEMATICA

1.1 Antecedentes
En el periodo de 2008 a 2016, algunos de los centros odontolégicos privados se asociaron
con el IESS, los mismos que tomaron el nombre de prestadores de salud publica; brindando todos
los servicios odontoldgicos que requeria un afiliado, por lo que provoco una gran caida econémica
en la atencion odontoldgica del sector privado. (Palomeque, Desarrollo de la odontologia en el

Ecuador, periodo 2008 - 2016, 2018)



El escenario cambi6 positivamente para el sector odontoldgico privado a partir del afio
2018; debido a que el estado ecuatoriano empezé a tener déficit presupuestario, por lo que se
redujeron tanto ministerios como servicios en la salud publica, lo cual forjo a concluir contratos
con varias prestadoras odontolégicas de los diferentes sectores del pais. Esto conllevo a una nueva

realidad y oportunidad para el sector odontolégico privado. (Ortiz, 2018)

La situacion nacional actualmente se encuentra en un escenario complejo para todas las
areas comerciales, debido a la pandemia del covid-19, la misma que ha desencadenado una serie
de probleméticas en los negocios, llevandolos a muchos de ellos a cerrar sus puertas. (Diario El

Comercio, 2020)

El 4rea odontoldgica es una de las mas afectadas, debido a que se trabaja directamente en
boca, por lo que no se puede realizar el distanciamiento entre el doctor y el paciente.

Al operar los diferentes equipos odontoldgicos se dispersan liquidos y fluidos que podrian
contaminar el area si el paciente estuviese contagiado, lo que perjudica significativamente al
odont6logo, quien a su vez podria ser un foco de contaminacion si no usa la proteccion y
desinfeccion recomendada por la OMS para cada paciente. (Ministerio de Salud Publica, 2020)

Al volverse un area muy sensible al contagio, toda atencién odontoldgica se obliga y se
exige a si misma a realizar protocolos muy estrictos, los mismos que representan rubros altos para
lograr operar en esta area. Lo que ha conllevado al gobierno ecuatoriano a restringir la atencion
odontologica y solo se limita a dar atenciones de emergencias. (Ministerio de Salud Publica, 2020)

Los hospitales y centros de salud del sector publico, se han centrado en las atenciones a

pacientes con covid-19, lo que ha generado una reduccion en el presupuesto para dar atenciones
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en otras areas, asi mismo el comun denominador de las personas, es el temor al contagio en estos
sectores que son altamente concurridos por pacientes infectados con el virus; Esto ha generado
una mayor demanda en el mercado de la salud oral en sectores privados que si han logrado
mantener en pie sus establecimientos con todos los protocolos necesarios para llevar a cabo una

atencion segura. (Ministerio de Salud Pablica, 2020)

1.2 Laempresa

La Clinica dental LA FAMILIA, se reabrié como clinica de especialidades odontoldgicas
en el 2016, ya que en el afio 2004 al 2015 funcionaba como centro médico LA FAMILIA, el mismo
que brindaba especialidades médicas y odontoldgicas. (Cevallos, 2020)

Desde octubre del 2016 el producto core de la clinica dental LA FAMILIA es brindar el
servicio de odontoldgico; asi mismo el producto Actual es ofrecer todas las especialidades
odontol6gicas, contamos con: odontopediatria, endodoncia, ortodoncia, periodoncia,
rehabilitacién oral, estética dental, cirugia oral y maxilofacial. Para lo cual cuenta se dispone de
cuatro unidades odontolégicas, siendo una de ellas destinada y adecuada para la atencion
odontoldgica a nifios (area de odontopediatria), otra de las areas esta destinada para la evaluacion
y valoracion del paciente con su respectiva pantalla de television para uso de la cAmara intraoral y
para la visualizacion de videos instructivos de diferentes materiales y procedimientos posibles a
realizar. Adicionalmente existe un area radioldgica, con su respectivo equipo de rayos x
periapicales para profundizar en el diagnéstico de determinados casos. Finalmente cuenta con la
recepcion, sala de espera con television y sala de entretenimiento para nifios. EI aumentado que se
mantiene en la actualidad es la atencion rapida, de calidez y personalizada, ofreciéndoles un lugar
cdémodo y relajado, manejo de citas programadas para las diferentes especialidades odontolégicas,

atencion 24-7. (Cevallos, 2020)



El mensaje comunicacional de la clinica es: vivir la experiencia del servicio como alguien
de LA FAMILIA. La publicidad que se manejo durante 13 afios fue el Marketing boca a boca,
volanteo, camparias de salud oral en el centro médico y en diferentes escuelas del sector. (Cevallos,
2020)

Durante los 2 Gltimos afios como clinica odontoldgica, se esta realizando campafias de la
importancia de la prevencion de la salud oral en la misma clinica, en escuelas y empresas del
sector; buscando el apoyo con folleteria y kits odontolégicos de los diferentes laboratorios
odontolégicos. (Cevallos, 2020)

Otros medios en donde la clinica estéa incursionando, es en el manejo de las redes sociales,

Facebook, Instagram, WhatsApp, y google plus. (Cevallos, 2020)

LA FAMILIA

Figura 1. Post de facebook de la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Publicacion de facebook de la Clinica dental LA FAMILIA, 2020
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Figura 2. historia de WhatsApp de la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Publicacion de WhatsApp de la Clinica dental LA FAMILIA, 2020
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Figura 3. Promocién de la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Hojas Volantes de la Clinica dental LA FAMILIA, 2020



La clinica actualmente tiene 4 afios en el sector sur de la ciudad de Guayaquil, se ha
caracterizado por brindar materiales de calidad, servicio personalizado con una atencion de calidez
a cada uno de los usuarios, haciéndolo sentir como parte de su familia, enfatizando el nombre LA
FAMILIA. (Cevallos, 2020)

Este procedimiento que se ha llevado a cabo a lo largo de los afios, ha permitido que
muchos de los usuarios hagan recomendaciones del servicio prestado y ellos mismos vuelvan a
realizarse nuevos tratamientos, llegando a tener mayor alcance del servicio en todo el sector sur e
inclusive usuarios de otros sectores de la ciudad de Guayaquil. Durante los 2 Gltimos afios se ha
empleado los medios digitales (redes sociales) para comunicarse mejor con los clientes actuales y
Ilegar a potenciales clientes. (Cevallos, 2020)

El costo es promedio al mercado dental, los rangos van desde $5 a 1500 segun el
tratamiento a realizarse. Segun un sondeo realizado en afios anteriores, los costos que maneja la
clinica dental LA FAMILIA son superiores a la competencia, por lo que la misma es considerada
como una clinica que apunta a un mercado con nivel socio econémico medio. (Cevallos, 2020)

Dentro del establecimiento, se encuentran areas para atencion odontoldgica y espera de los
pacientes. Cuando el paciente entra a la clinica, con lo primero que se encuentra es con la sala de
espera, sillas cbmodas, espacio de juego para los nifios, television, bafio y la recepcion que es en
donde tendran a una persona delegada para la atencién al publico. A continuacién, se encuentra
una oficina, area destinada para realizar charlas explicativas del tratamiento de cada paciente.
Frente a la oficina, se visualiza la caja, area reservada para realizar los cobros. Luego se encuentran
4 &reas organizadas para la atencion odontoldgica, una de ellas para la atencion exclusiva a nifios

y otra de ellas para valoracion del paciente cuando se realiza una consulta previa al tratamiento.



Finalmente se dispone como servicio adicional y complementario el &rea de rayos x periapical.

(Cevallos, 2020)

Figura 4. Fachada de la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Clinica dental LA FAMILIA, 2020
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Figura 5: Promocion clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Publicacion Clinica dental LA FAMILIA, 2020
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Figura 6. Recepcion clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Clinica dental LA FAMILIA, 2020

Figura 7. Sala de Atencion Odontoldgica Clinica dental LA FAMILIA.
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Fuente: Clinica dental LA FAMILIA, 2020

1.3 Anélisis del Macroentorno

El Ecuador tuvo grandes cambios en la década del 2007 al 2017, donde se elaboraron
normas y procedimientos de atencién de salud bucal para el primer nivel de atencion. La
economia en el pais se trat6 de estabilizar, logrando una mejora hasta el afio 2014; a partir de
este afio hubo un estancamiento, pero manteniendo la calidad de vida. En cuanto a la industria
odontoldgica tuvo mejorias, pero las mismas no lograron cubrir la demanda en el servicio
publico odontoldgico. En el aspecto social, se mejord la comprension de la importancia de la
odontologia, es por ello el desarrollo de las politicas publicas que abordan el cuidado de la salud
oral se ha concentrado de manera mayoritaria en temas como la caries dental. En el aspecto
tecnoldgico, el ecuador cuenta con el 84% de la poblacion con acceso a internet por lo que
permite una mejor informacion sobre la salud oral. Por otra parte, los avances en la odontologia
han ido en busca de un mejor diagndstico y estética con la ayuda del sistema CAD-CAM, lo que
se traduce en mejoras en los tratamientos odontolégicos.

Segun las investigaciones realizadas de cada uno de los factores antes mencionados,
arroja un resultado favorable en el sector privado odontoldgico, ya que hay oportunidades por
cada uno de los aspectos investigados.

1.3.1 Analisis PESTAL
1.3.1.1 Factor Politico

El Ecuador, tuvo grandes cambios en la decada del 2007 al 2017, con el gobierno de
Rafael Correa. En el afio 2008 el MSP, elaboré Normas y Procedimientos de Atencién de Salud
Bucal para el primer nivel de atencion dentro del modelo de atencion integral. Logré mejorar la

9



salud bucodental, brindando una atencion dptima para la poblacion ecuatoriana. (Palomeque,

Desarrollo de la odontologia en el Ecuador, periodo 2008 - 2016, 2018).

Figura 8. NUmero de establecimientos de salud por sector periodo 2000 — 2016.

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

m Sector Puablico W Sector Privado con fines de lucro w Sector Privado sin fines de lucro

Fuente: INEC

1.3.1.2 Factor Econdmico

- PIB

Durante el afio 2018, a través de reportes econdmicos y de noticias, se ha observado que
el estado ecuatoriano, ha entrado en un proceso de austeridad econémica, donde ha proyectado
despidos, eliminacion de ministerio y funciones de entidades en secretarias, dejando sin empleo a
una considerable cantidad de funcionarios. En la actualidad, para suplir el costo de la estructura
organizacional, ha incurrido en créditos y en la emision de obligaciones, aumentando su
capacidad de endeudamiento con referencia al Producto Interno Bruto, siendo estos factores

objetos de analisis para el presente tema.
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Figura 9. Variacion trimestral del PIB Ecuador.
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Fuente: Reportes macroeconémicos del Banco Central del Ecuador.

El escenario ideal para promover un modelo de negocios en el Ecuador, es evitar la
dependencia de la importacion, promover la industria y la manufactura, que no solo beneficia
con productos ecuatorianos, sino que elimina por completo la necesidad de cubrir con bienes de
consumo a las tiendas de todo el territorio, motivando a la generacion de gasto frente a una débil

estructura de generacion de ingresos.

- Inflacion.

En referencia a las estadisticas macroecondmicas en el Ecuador, la tendencia de la tasa de
inflacion se ha mantenido constante y lejos de la unidad porcentual, debido al empleo del délar
como moneda oficial, dependiendo de las fluctuaciones del mercado internacional como efecto

para compararse con otras monedas de la region.
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Figura 10. Evolucion de la inflacion anual.
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Esto es positivo para la economia ecuatoriana, porque permite gozar de una estabilidad en
precios a pesar de sus efectos negativos en balanza de pagos, conllevando al desarrollo y confianza

en el sistema financiero, ya que sus ahorros tienen la misma capacidad de gasto entre afios y no

estan en riesgo de una pérdida de valor adquisitivo

- Ingreso Per capita.

De acuerdo al Banco Mundial (2017) el ingreso Per cépita es la suma del valor agregado
por todos los productores residentes mas todos los impuestos a los productos (menos los subsidios)

no incluidos en la valuacién del producto mas las entradas netas de ingreso primario (remuneracion

de empleados e ingreso por propiedad) del exterior.
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Figura 11. Ingreso PIB per capita nominal Ecuador.
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De acuerdo a la figura, entre los afios 2001 al 2014 el ingreso per capital ha tenido un
aumento considerable hasta estacionarse del 2014 — 2018 donde ha disminuido el poder
adquisitivo, sin embargo, se tiene el suficiente ingreso para cubrir articulos considerados no

prioritarios, manteniendo la calidad de vida por encima de la subsistencia.

- Crecimiento de la industria.

Segun la investigacion realizada por (Hidalgo, Conto, Gaibor, & Pincay, 2017) en la
Gltima década, la cobertura en el servicio odontolédgico ha sido deficiente dentro de todas las
provincias del Ecuador. EI INEC presenta cifras en su base de datos “Estadisticas de Recursos y
Actividades de Salud” del afio 2011 en cuanto a esta problematica son muy claras y muestra que
pese a los esfuerzos de los gobiernos de turno y el crecimiento del sector salud desde el afio 2001
la realidad no cambiada mucho hasta el afio 2012.

Tomando en cuenta a las provincias mas populosas del Ecuador, Guayas y Pichincha,

se puede concluir que la cobertura odontoldgica es minima; en Guayas existen 3,7 odont6logos

por cada 10000 habitantes y en Pichincha 2,62 odont6logos por cada 10000 habitantes para el
13



afio 2012 mientras que en el afio 2001 para Guayas la cobertura era de 1,29 odontélogos por cada
10000 habitantes y para Pichincha era de 2,25 odontélogos por cada 10000 habitantes en el afio
2001. En la misma base de datos presentada por el INEC se encuentra el siguiente cuadro en el
que detalla las diferentes ramas de la odontologia en la que dichos profesionales se encuentran

trabajando por el momento.

900
800
700
600
500 |
400 /
300 |
200 em—
100 — ————— ———
) 2012 2013 2014 2015
——ElOro 171 196 217 203
|——Esmeraldas | 138 | 133 | 158 | 183
Guayas 746 761 769 737
Los Rios 193 168 190 193
——Manabi 272 308 357 449
——SantaElena| 64 | 8 | 83 81

Figura 12. Cantidad de odontélogos por provincias

Fuente: INEC, Registro Estadistico de Recursos y actividades de salud, 2015

Con respecto a la region Costa, la provincia del Guayas lidera a nivel de profesionales de
odontologia, registrando 739 odontdlogos. Se evidencia que la provincia de Santa Elena, registra
el menor indice de odontologos.

De acuerdo a la situacion actual del mercado, demuestra que hay una gran oportunidad
para potencializar el servicio odontoldgico, pero asi mismo hay mucho por incursionar e investigar

para captar nuevos mercados a nivel de ciudad y pais.
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1.3.1.3 Factor Social

Con referencia al factor social, durante los ultimos afios, se han producido muchos
avances en la investigacion que han mejorado la comprension de la importancia de la
odontologia en el Ecuador, por ello, el desarrollo de las politicas publicas que abordan el cuidado
de la salud oral se ha concentrado de manera mayoritaria en temas como la caries dental, siendo
un factor constante y reiterada para los servicios de salud oral que brinda en MSP. (Palomeque,
Desarrollo de la odontologia en el Ecuador, periodo 2008 - 2016, 2018)

Los odont6logos que trabajan en las consultas publicas generales ofrecen atencién dental
a mas del 80% de los ciudadanos, pero con una deficiencia ain presente, por lo que son las largas
filas de espera y turnos para acceder a dichas consultas, situacién que ain no ha sido superada en
el desarrollo de la odontologia en el Ecuador, pero mediante las politicas publicas ya establecidas
y definidas, se pretende cambiar en beneficio ciudadano. (Palomeque, Desarrollo de la

odontologia en el Ecuador, periodo 2008 - 2016, 2018)

1.3.1.4 Factor Tecnoldgico

Los informes e investigaciones desarrolladas por la Camara Ecuatoriana de Comercio
Electrénico en asociacion con la Universidad de Especialidades Espiritu Santo (2017)
determinan que el acceso a la tecnologia en el Ecuador ha crecido durante los Gltimos afios. Asi
el 84% de la poblacion tiene acceso a internet, por lo que hace factible tener una mejor
informacidn en cuanto al cuidado de la salud oral y tener conciencia a la importancia de
prevencion de enfermedades bucales.

Uno de los avances tecnoldgicos que ha favorecido a la industria odontolégica en los
Gltimos afios ha sido la implementacién del sistema CAD-CAM para la realizacion de

rehabilitaciones en pilares sobre implantes, asi como en mufiones de dientes naturales y coronas,
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dando una solucién clinica estética, rapida, con baja asistencia del paciente y de un costo menor.
(Bacigalupe & Villablanca, 2014)

Los avances tecnoldgicos son un hecho que no para de ocurrir, por lo que a dia de hoy las
herramientas a nuestra disposicidn estan experimentando una constante mejora, lo que se traduce

en una mejora directa en los tratamientos.

1.3.1.5 Factor Ambiental y Legal

Las entidades que otorgan los permisos de funcionamiento para los centros
odontoldgicos, buscan ser cada dia mas exigentes con el cumplimiento de los protocolos y
requisitos para un manejo integral de dichos establecimientos. Contamos con tres entidades
reguladoras: ministerio de salud publica (MSP), La Muy Ilustre Municipalidad De Guayaquil y
el Benemérito Cuerpo De Bomberos. Cada uno de ellos, se maneja de manera independiente y
con un listado de requisitos y reglamentos a cumplir. (Cevallos, 2020) (Ministerio de Salud
Pablica, 2012)

Actualmente existe una empresa llamada Gadere, la cual se encarga de todos los desechos
que se generan dentro de los diferentes centros odontolégicos y de salud. La misma que se cred
con la finalidad de tener un control adecuado sobre los desechos toxicos y corto punzantes, los

mismos que podrian perjudicar dafios al medio ambiente. (Cevallos, 2020)

1.3.1.6 Analisis de los factores
Segun los factores PESTAL demuestran, el entorno macroeconémico es favorable para el
proyecto, debido a que aun existe mercado que se debe potencializar y asimismo existen muchos
avances tecnoldgicos en donde solo el sector privado odontoldgico podria incursionar en este

tipo de implementacion.
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1.4 Analisis del Microentorno
1.4.1 Analisis PORTER
Michael Porter nos menciona sobre una herramienta estratégica que nos proporciona un
marco de reflexion para determinar la rentabilidad de un sector especifico, con el fin de evaluar
el valor y la proyeccion futura de empresas o unidades de negocio que operan en dicho sector.
Este analisis Porter toca las 5 fuerzas de Porter, los mismos que son: los proveedores, clientes,

competidores, productos sustitutivos y nuevos competidores. (Porter M. , 2008)

Amenaza de los nuevos

competidores entrantes
(Barreras de entrada)
Poder de Rivalidad entre Poder de
Negociacion los competidores Negociacion
con proveedores existentes con clientes

Amenaza de Productos
y servicios sustitutivos
(Barreras de salida)

Figura 13. Fuerzas que impulsan la competencia en la industria
Fuente: Porter, 2008 Adaptado por: Autora, 2020
1.4.1.1 Amenazas de nuevos participantes
Dentro del sector GUASMO, hay varios consultorios odontoldgicos, que se han ido
incrementado con el tiempo. Hay muchas posibilidades de que se abran nuevos centros

odontoldgicos porque es una zona comercial. (Cevallos, 2020)
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1.4.1.2 Poder de negociacion de proveedores

En el mercado actualmente, se han abierto un gran nimero de depoésitos dentales, los
mismos que buscan cada dia destacar en sus precios ofreciendo multiples promociones. Para
lograr este tipo de promociones, empezaron a introducir materiales chinos y de baja calidad. Esto
tuvo una gran acogida en sus inicios, ya que se conoce que los materiales odontoldgicos son
caros y para competir en su momento en esta industria, muchos odontélogos decidieron apostar
por lo chino. Finalmente, esto provoco inestabilidad econdmica tanto en los depo6sitos dentales
como en los consultorios odontoldgicos, ya que en determinado momento se ignoraba las
afectaciones que se produciria al momento de consumir este tipo de material. (Cevallos, 2020)

En los depdsitos con alta trayectoria han tomado decisiones acertadas en cuanto a dar un
mejor servicio a los centros odontoldgicos, generando maltiples descuentos acordes a la
facturacion, brindan un servicio puerta a puerta con atencion personalizada a través del
WhatsApp de sus diferentes vendedores y ofrecen crédito directo. (Cevallos, 2020)

1.4.1.3 Poder de negociacion compradores / clientes

Los clientes son muy sensibles al precio de los tratamientos, sobre todo en el sector del
Guasmo Sur, en donde la gente tiene menor poder adquisitivo y conciencia sobre la importancia
de la salud oral. Asi mismo es un sector en donde se usa mucho el efectivo, por lo que esto es
una determinante para realizar una negociacion. (Cevallos, 2020)

Los clientes tienen varias opciones de servicio odontolégico dentro del sector y de la via,
ya que en donde se encuentra ubicada la clinica dental LA FAMILIA es zona comercial. De
acuerdo a la investigacion que se ha realizado, como cliente fantasma, se ha podido recabar
informacidn relevante en cuanto a los servicios que ofrecen dichos establecimientos. En la zona
existen 3 consultorios odontoldgicos, los mismos que se dedican a realizar odontologia general.

Ademas, existe un centro de especialidades médicas Centro Médico Popular y la fundacion
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Nahim lsaias, de la misma manera, ellos solo cuentan y ofrecen un servicio odontoldgico
generalizado. (Cevallos, 2020)

Como se lo menciona en capitulos anteriores, la clinica dental LA FAMILIA cuenta con
varias especialidades odontoldgicas, lo que hace més atractivo a la hora de elegir el lugar de su
atencion oral y por dicho motivo se disponen pagar un precio diferencial a la competencia.

(Cevallos, 2020)

1.4.1.4 Rivalidad entre competidores
Si existe mucha competencia en el sector y en el pais, pero ain continda siendo un
mercado muy individualista. Cada odontélogo quiere abrir su propio consultorio, queriendo
practicar todas las ramas odontoldgicas. Este mercado, aln esta en etapa de crecimiento, de

exploracion y de expansion. (Cevallos, 2020)

1.4.1.5 Amenaza productos sustitutos
La amenaza de productos sustitutos, se dio a partir del facil acceso que se otorg6 a los
productos chinos, generando muchas pérdidas econdmicas a los profesionales y afectaciones en
la salud oral de los pacientes. Son pocos profesionales, que practican la ética e informan a sus
pacientes sobre la problematica al momento de consumir estos productos chinos. (Cevallos,

2020)

1.4.1.6 Analisis de las cinco fuerzas PORTER
Existen muchas posibilidades que haya nuevas competencias dentro del sector, la
negociacion con los proveedores cada dia es mejor debido a la alta demanda de sus productos y
servicio, por otra parte, la negociacion con los clientes es un factor muy sensible, pero manejable
en comparacion la calidad de servicio especializado; es decir los clientes aceptan el precio dado

porque el servicio es de mayor calidad con respecto a la competencia. La rivalidad entre los
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competidores es evidente porque la misma avenida existen varios consultorios odontoldgicos,
pero asi mismo con una calidad baja en su atencidn. Los productos sustitutos han causado
muchas molestias en el momento de poder brindar un buen servicio, ya que los productos de baja
calidad son utilizados para generar guerra de precios y el cliente normalmente desconoce las

consecuencias de utilizar este tipo de productos. (Cevallos, 2020)

1.4.2 Anélisis FODA
El método FODA es una técnica utilizada en multiples disciplinas que aborda el
planteamiento de estrategias de futuro operativas a partir del anélisis de la situacion presente. La
informacidn que se obtiene es de una dindmica grupal en funcién de las limitaciones
(Debilidades y Amenazas) y las potencialidades (Fortalezas y Oportunidades) que proporciona

un actor social o una situacion determinada. (Frances, Alaminos, Penalva, & Santacreu, 2015)
1.4.2.1 Fortalezas
- Servicio personalizado
- Garantia en tratamientos
- Centro de especialidades odontoldgicas
- Trayectoria en el mercado

- Posicionamiento de la clinica dental LA FAMILIA en el sector sur

1.4.2.2 Oportunidades

- Exploracién de nuevos mercados

- Potencializacion de las especialidades odontologicas

- Innovacion en equipos, materiales y tratamientos odontologicos
- Demanda en prevencion oral por Covid-19
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Incremento en el acceso a las redes sociales

1.4.2.3 Debilidades

Precio de los tratamientos

Sector en donde se encuentra ubicada la clinica
Agendamiento de los pacientes

Temor al contagio de covid-19

Las especialidades solo se dan por citas

1.4.2.4 Amenazas
Economia del pais
Desempleo

Confinamiento por Covid-19

Problemas de importacion de insumos odontolégicos

Inestabilidad politica del pais

1.4.2.5 Analisis de las variables

Las fortalezas de la clinica dental LA FAMILIA, se centran en el servicio al cliente,

brindandoles atencion personalizada y garantia. Las oportunidades existentes son la exploracion
de nuevos mercados y potencializacion del servicio de especialidades odontologicas. Las

debilidades se concentran en el precio y ubicacion. Finalmente, las amenazas son la inestabilidad

politica y economia del pais. (Cevallos, 2020)
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1.5 Problema de la investigacion

El sector odontoldgico, esta siendo altamente afectado por la pandemia que causo el virus
COVID-19, el mismo que llego al Ecuador el 17 marzo de 2020, obligando al pais y al mundo a
someterse al confinamiento por dos meses y medio. (Diario EI Comercio, 2020)

En la clinica dental LA FAMILIA, con la aparicion del covid-19 se cred una nueva
problematica y se sumo a las existentes, tales como: la falta de importancia en la prevencion
dental y al desconocimiento de las diversas especialidades que brinda la odontologia. (Cevallos,
2020)

En el &rea odontoldgica hay muchas limitantes, restricciones y protocolos que cumplir
para cada atencidn. El sector odontolégico publico no esta dando atenciones regulares y solo se
limita atender consultas de caracter emergente, que de cierta manera ha beneficiado al sector
odontolégico privado, generando oportunidades para el incremento de sus ventas. (Ministerio de
Salud Publica, 2020)

A pesar las problemaéticas en la Clinica dental LA FAMILIA, se ha registrado un
incremento en las atenciones odontoldgicas en los meses de mayo, junio, julio y agosto.
Contemplando las atenciones de caracter emergente, considerando los horarios y protocolos
ajustados por el estado de excepcion del gobierno ecuatoriano. (Cevallos, 2020)

La aparicion del COVID-19, conllevé a la clinica por optar nuevas medidas estratégicas
de atencion al cliente, lo que gener6 conciencia en el cuidado de la salud dental. (Cevallos, 2020)

1.6 Justificacién

1.6.1 Justificacion empresarial
Este proyecto se plante6 para investigar la situacion actual del mercado odontoldgico del
sector sur de la ciudad de Guayaquil y conocer todas las necesidades para fortalecer las
diferentes areas del sector, para que mejore la calidad de todos los servicios que ofrece la clinica
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dental LA FAMILIA y asimismo se alinee la calidad del servicio con otras empresas del sector
odontoldgico.

Este proyecto podré ser tomado como base y ejemplo para expandir un estudio de
mercado de la misma industria, ademas podra servir como guia para estudiar el mercado

odontoldgico en otros sectores de la ciudad y del pais.

1.6.2 Justificacion acadéemica
El proyecto es relevante a nivel académico para conocer cual es el comportamiento y
caracteristicas del mercado a investigar, de esta manera se ayudara a futuros maestrantes o
empresarios a visualizar las necesidades y oportunidades del area odontolégica y del
comportamiento del mercado del sector sur de Guayaquil. Asimismo, con este proyecto, se
identificaran caracteristicas que permitan dar un aporte para la continuidad de otros estudios
dentro del mismo sector para otras areas comerciales.
1.6.3 Justificacion social
La ciudad necesita este proyecto, para que se generen camparias de concientizacién a
través de medios pertinentes y se ayude a la comunidad a comprender la importancia del cuidado
de la salud oral y todo lo que respecta a esta area.
Asimismo, este proyecto permitira a la ciudad conocer el comportamiento de los
habitantes del sector Guasmo sur de la ciudad de Guayaquil y generar nuevas oportunidades para

futuros emprendimientos en la misma area o en otras areas comerciales.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general
Analizar el comportamiento de compra en la Clinica dental LA FAMILIA en el sector

Guasmo Sur de la ciudad de Guayaquil.
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1.7.2 Objetivos especificos

- Determinar la situacién de la empresa Odontolafam s.a. y del sector odontolégico
de la ciudad de Guayaquil.

- ldentificacién de conceptos clave sobre marketing y estrategias a aplicar en el
sector de la salud oral

- Investigar el comportamiento de compra y la demanda del servicio odontol6gico
de la clinica dental de estudio.

- Analizar los resultados del comportamiento de compra y demanda de los clientes
actuales de la Clinica dental LA FAMILIA en el sector Guasmo Sur de la ciudad
de Guayaquil.

1.8 Contextualizacion

Clinica dental LA FAMILIA, se reabrié como clinica de especialidades odontologicas en
el 2016, ya que en el afio 2004 fue abierto como centro médico LA FAMILIA, el mismo que
brindaba especialidades médicas y odontoldgicas. (Cevallos, 2020)

Clinica dental LA FAMILIA, esté localizado en el sector del Guasmo sur de la ciudad de
Guayaquil, la misma que tiene abierta sus puertas desde hace 4 afios, brindando todas las
especialidades odontoldgicas, tales como: endodoncia, cirugia maxilofacial, odontopediatria,
rehabilitacion oral, ortodoncia, prostodoncia, rayos x, implantologia. (Cevallos, 2020)

La Clinica dental LA FAMILIA cuenta con 4 unidades odontoldgicas, las mismas que
estan dividas en areas para los diferentes servicios que ofrece, es decir cuenta el area de
diagnostico dental, area de odontopediatria, area de especialidades odontoldgicas y area de
odontologia general. Ademas, cuenta con otras areas sociales como son: la sala de espera,
recepcion, caja, oficina y rayos x. Laboran en el area 7 odont6logos especialistas y 3
odontdlogos generales de planta. (Cevallos, 2020)
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La clinica dental LA FAMILIA, se encuentra en virtualmente disponible en las redes
sociales tales como: google plus, WhatsApp, Facebook e Instagram. Se encuentra trabajando para
realizar su blog y su cuenta de YouTube. El objetivo de estar es este medio digital es despertar el
interés en cuidar su salud oral, educarlos y motivarlos a investigar sobre el beneficio de la
prevencion dental; de esta manera lograremos dar un aporte a la sociedad, llegaremos a

potenciales clientes y fidelizaremos a los clientes actuales. (Cevallos, 2020)
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Figura 14. Mapa de ubicacién de la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: google maps, 2021
1.9 Resultados esperados

e Clinica dental LA FAMILIA, reconoceray estudiaré la situacién actual de mercado de la
odontologia, donde se encontrara escenarios favorables para el desarrollo de esta
actividad comercial y mejorar el posicionamiento de la empresa y fidelizacion de la
marca.

e Se profundizara en el estudio del comportamiento del consumidor del sector Guasmo sur
y se identificaran los motivos del consumo, las variables que aportan a la buena
percepcidn, el grado de conocimiento de la cartera de servicio, los medios de preferencia
de los clientes actuales para informarse sobre el servicio dental y el grado de

conocimiento del servicio odontolégico que se ofrece en la clinica dental LA FAMILIA
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para aplicar la estrategia comercial y comunicacional para lograr incrementar sus ventas y
mejorar su fidelizacion.

e Se identificara el comportamiento de compray de la demanda del servicio odontoldgico
de la clinica dental LA FAMILIA

e Se Analizaréa los aspectos mas relevantes del comportamiento de compra de los clientes
actuales de la Clinica dental LA FAMILIA en el sector Guasmo Sur de la ciudad de

Guayaquil.

CAPITULO 11

2 Fundamentacion tedrica
2.1 Marco tedrico

2.1.1 Estrategia competitiva
La estrategia competitiva se refiere al analisis de la competencia que nos ayudara a
formular tanto la estrategia corporativa como nos permitira planear las finanzas, el marketing, el
andlisis de valores y entre otros aspectos adicionales. (Porter M. , 2008)
“Una buena estrategia competitiva emprende acciones ofensivas y defensivas con el fin
de lograr una posicion defendible contra las cinco fuerzas competitivas”. (Porter M. E., 2008,
pag. 45)
2.1.2 Diferenciacion
La diferenciacion de productos o servicios significa que las empresas gozan de
identificacion de marca y lealtad de los consumidores, lo que resulta por medio de la publicidad,
el servicio al cliente, las diferencias de productos o, simplemente, por el hecho de haber sido los
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primeros en entrar en la industria. La diferenciacion ademés nos da proteccion en contra de la
competencia porque los clientes son leales a la marca y porque no ven precio como un factor
relevante. También aumenta los margenes de utilidad y con ello permite prescindir de la posicion

de costos bajos. (Porter M. , 2008)

VENTAJA ESTATEGICA

Singularidad percibida

. Posicion de costos bajos
por el consumidor
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g GLOBALES
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Figura 15. Ventaja Estratégica Vs Objetivo Estratégica

Fuente: Porter, 2008. Adaptado por: Autora, 2020

2.1.3 Atencidn al Cliente
La atencion al cliente es saber gestionar una buena relacion con los clientes, de tal modo
lograr satisfaccion en ellos ya que de esto dependera el éxito o el fracaso de la empresa;

otorgando una ventaja competitiva sobre los demas. (Pérez, Pérez, Lopez, & Caballero, 2013,)
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2.1.4 Medios de comunicacion
Los medios de comunicacion masiva (“mass media”), son aquellos que se envian por un
emisor y se reciben de manera idéntica por varios grupos de receptores, teniendo asi una gran
audiencia; el mundo los conoce y reconoce como la television, la radio, el periddico, entre otros.
Teniendo como su principal objetivo, reducir el tiempo invertido en la comunicacién y enviando
un solo mensaje a toda la sociedad; con la finalidad de informar, formar y entretener.
(Dominguez, 2012)
2.1.5 Marketing
Para Philip Kotler el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e
intercambiar productos de valor con sus semejantes. (KOTLER & KELLER, Direccion de

Marketing, 2012)

2.1.6 Marketing de boca a boca

Segun Philip Kotler el marketing de boca en boca también podria ser de forma online
como fuera de ella. Ademas, cuenta con tres caracteristicas, las cuales son:

1. Influyente. Es cuando las personas confian en quienes conocen y respetan, el boca a
boca puede tener mucha influencia. 2. Personal. El marketing de boca en boca puede ser un
didlogo muy intimo que refleje los hechos, las opiniones y experiencias personales. 3. Oportuno.
El marketing de boca en boca ocurre cuando las personas asi lo desean y cuando estan mas
interesadas, y a menudo es posterior a eventos o experiencias notables o significativas.

(KOTLER & KELLER, Direccién de Marketing, 2012)
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2.1.7 Investigacion de mercado

Segun Kaotler, define la investigacion de mercados como el disefio, la obtencién, el
andlisis y la presentacion sistematicos de datos y descubrimientos pertinentes para una situacion
de marketing especifica que enfrenta la empresa”. (Kotler, 2002)

2.1.7.1 Investigacion exploratoria o cualitativa
De acuerdo a la explicacién de Herndndez Sampieri, el disefio de investigacion
exploratoria, es donde se analizan los hechos sin el animo de predecir las relaciones existentes
entre las variables, pues simplemente buscan documentar el tema de investigacion. (Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2014)

La investigacion cualitativa es un campo interdisciplinar, transdisciplinario y en muchas
ocasiones contra disciplinar. Atraviesa las humanidades, las ciencias sociales y las fisicas.
(Denzin & Lincoln, 2011)

Taylor y Bogdan consideran, en un sentido amplio, a la investigacion cualitativa como
aquella que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas, habladas o escritas,
y la conducta observable. (Taylor & Bogdan, 1987)

e Técnica del grupo focal

El grupo focal se basa en la dinamica grupal de conjunto de personas, que van entre seis y
doce, debaten sobre una politica o intervencion social que les afecta. Principalmente en un grupo
focal se busca obtener informacion rapida de los participantes sobre sus opiniones, percepciones,
actitudes, experiencias e incluso sus expectativas con respecto a la materia sometida a debate.

(Francés, Alaminos, Penalva, & Santacreu, 2015)
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e Entrevista a profundidad

La entrevista a profundidad es una técnica muy eficaz en donde el investigador se
encuentra de frente con los informantes y mediante preguntas se obtienen datos relevantes para la
investigacion. (Balcazar, 2013)

2.1.7.2 Investigacion cuantitativa

La investigacion cuantitativa es un conjunto de procesos secuencial y probatorio. Parte de
una idea que va acotandose y una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teérica. De las
preguntas se establecen hipdtesis y determinan variables; se determina un plan para probarlas; se
miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando
métodos estadisticos, y se obtiene una serie de conclusiones. (Sampieri, Fernandez, & Baptista,

2014)

e Encuesta
La encuesta consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir,
pudiendo ser las mismas de tipo descriptivas o explicativas. (Sampieri, Fernandez, & Baptista,

2014)

2.2 Marco referencial
En el proyecto de tesis "Creacion De Una Clinica De Especialidades Odontologicas Para
La Ciudad De Guayaquil Sector Norte™ se lo tomo como referencia, para visualizar el consumo
de la atencion odontoldgica en la actualidad. Los Datos mas relevantes que se consideraron en la

investigacion fueron los siguientes:
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En la sociedad existen un gran nimero de personas entre todas las edades que necesitan
del servicio odontoldgico, por lo que en el mercado se encuentran una gran gama de centros
odontolégicos sin embargo son pocos los centros que ofrecen especialidades odontolégicas.

La mayoria de los centros odontoldgicos se dedican a ofrecer los mismos servicios y son
pocos los que inmiscuyen en las especialidades.

La preferencia de atencion de los clientes es que sea durante toda la semana y con
preferencia de los fines de semana por las diferentes ocupaciones.

Se concluyo en el proyecto que en la estrategia de venta se ofrezca a los clientes
descuentos especiales y en ciertos tratamientos, asi como que la publicidad se desarrolle por
medio de redes sociales, afiches y volantes; asimismo de acuerdo a la ingenieria del proyecto se
establecio que la clinica debe contener 5 consultorios para dar una mejor atencién, a su vez la
adquisicion de los implementos y maquinarias odontoldgicas que son necesarias en el trabajo.

(Mora & Espinoza, 2017)

Adicionalmente, se considerdé como otro punto de referencia importante acerca de la
demanda del servicio odontoldgico en el sector de la via Narcisa de Jesus Martillo Moran (mas
conocido como la Autopista Terminal Pascuales) del canton Guayaquil, parroquia Pascuales; El
60%-90% de los escolares y casi el 100% de los adultos tienen caries dental en todo el mundo, es
decir que en la parroquia pascuales tenemos que los escolares 28.548,64 habitantes con caries y
en la poblacion adulta de 117.618,61. Las dolencias bucodentales, tanto en nifios como en
adultos, tienden a ser més frecuentes entre los grupos pobres y desfavorecidos. Alrededor del
30% de la poblacion mundial con edades comprendidas entre los 65 y los 74 afios no tiene
dientes naturales, segun este indicador tenemos una poblacion de 2.874,38 habitantes con falta de

piezas dentales. Son factores de riesgo para el padecimiento de enfermedades bucodentales, entre
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otros, la mala alimentacion, el tabaquismo, el consumo nocivo de alcohol y la falta de higiene
bucodental, aunque existen también diversos determinantes sociales del sector y zonas aledafas.
La mayor parte de encuestados afirma valorar no solo el precio de los servicios dentales sino la
atencion recibida. Financieramente, el proyecto resulta viable y rentable; ademas, otorga asi una

rentabilidad por encima de la esperada. (DR. Ruiz, 2015)

CAPITULO 111

3 Disefio metodoldgico

3.1 Motivacion de la investigacion

El interés y motivo de la investigacion, es para realizar un analisis a profundidad del
movimiento actual del mercado con respecto a la odontologia, es por esto que se busca conocer
los factores que motivan al cliente en seleccionar el lugar donde van a obtener el servicio
odontoldgico.

Asimismo, investigar el nivel de conocimiento que los clientes tienen acerca de la
odontologia, ya que al igual que otras ramas, cada afio hay nuevos avances y mejoras en lo que
respecta a la salud oral. De esta manera poder dar a conocer, los nuevos materiales y técnicas
que hoy en dia se estan practicando a nivel global y en la clinica dental LA FAMILIA

Otro aspecto importante, es saber que medio usan o utilizan los pacientes para buscar
informacidn acerca de los servicios odontoldgicos. De acuerdo a los resultados buscaremos
utilizar el medio ideal para poder tener una comunicacion 360 con los clientes potenciales.

¢ Cuales son los parametros principales que se consideran al momento de seleccionar el

lugar donde van a obtener el servicio odontolégico?
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¢Determinar cual es el grado de conocimiento que tienen los clientes sobre los servicios

que se brinda en la clinica?

¢Cudles son los medios que usan los pacientes para buscar informacion sobre el servicio

odontolégico?

3.2 Objetivos de la investigacion
3.2.1 Objetivo General

e Investigar el comportamiento de compra y la demanda del servicio odontoldgico

de la clinica dental de estudio.

3.2.2 Objetivos Especificos
e Reconocer las variables que aportan a la percepcion del buen servicio de la clinica
dental.
e Definir los medios publicitarios mas usados por los clientes actuales para realizar
la busqueda del servicio odontolégico.
e Identificar los motivos de la demanda del servicio dental.
e ldentificar el grado de conocimiento de la cartera de servicio de la clinica dental
LA FAMILIA.
3.3 Hipotesis
Variable 1: género
Variable 2: Importancia de visitar al odont6logo
Hipdtesis nula

NO existe relacion entre Importancia de visitar al odont6logo y género.
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3.4 Método de investigacion

El presente proyecto se orienta a un disefio de investigacion exploratoria, en donde se
analizan los hechos sin el &nimo de predecir las relaciones existentes entre las variables, pues
simplemente buscan documentar el tema de investigacion. (Sampieri, Fernandez, & Baptista,
2014)

Esta investigacion sera para conocer los factores de la demanda del servicio odontol6gico
en el sector sur de la ciudad de Guayaquil, y lograr una mejora en la productividad del mercado
dental en el sector sur de la ciudad de Guayaquil.

Las técnicas de recoleccion de datos son las herramientas utilizadas para extraer la
informacion del fendbmeno a través de la consulta a fuentes primarias y secundarias (Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Para el estudio y desarrollo de investigacion se empleara datos de la empresa, encuestas,
entrevista a profundidad y focus group para determinar los factores que influyen en la demanda
de la salud oral en el sector Guasmo sur de la ciudad de Guayaquil.

3.5 Tipo de investigacion

3.5.1 Herramientas cualitativas
- Grupo focal:
El grupo a elegir serdn mujeres madres de familia que trabajen entre una edad de 25 a
40 afios, estudiantes universitario hombre y mujer 18-30 afios y jefe de hogar entre 45 a 60 afios,
amas de casa con una edad madura 45-60 afos.
La invitacion se la realizara de forma personal y entregandola en sobre cerrado. Se
ofreceran Kits odontoldgicos (cepillos dentales, pasta, enjuague bucal de x marca) y se generara

la expectativa de sorteos de premios en tratamientos en estética dental.
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La introduccién se la realizard haciendo mencion de una experiencia de higiene

ORAL

Localidad: clinica dental LA FAMILIA

Presentacion: Buen dia mis queridos amigos, mi nombre es Geannina Cevallos, de
antemano es muy agradable contar con su presencia para poder llevar a cabo con mejoras y
nuevas experiencias para todos nuestros pacientes.

A pesar de que muchos somos timidos, nuestra idea es que cada vez ustedes se sientan
mas en confianza, que tengan una buena experiencia en el servicio y comodidad al momento de
la espera.

¢Quién no recuerda su ultima experiencia que tuvo en el odont6logo o cuando tuvieron
una emergencia odontolégica?

¢En qué piensa usted, cuando van a ir al odont6logo?

Serd... en el precio, la atencion, la calidad, etc.

¢Usted busca informacion acerca del servicio odontoldgico? ¢Qué medios utiliza para
buscar esta informacion?

Sera... en la Radio, television, revistas, redes sociales, etc.
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NOMBRE | PERFIL DATOS RELEVANTES

Susan Casada Me dejo llevar siempre por las referencias de mis
Nufiez 27 afos familiares

Paola Soltera

Malatay 22 afios Busco el ahorro, pero necesito sentirme en confianza
Holger Casado Lo mas importante para mi es que el doctor Tenga
Marcillo 55 afios experiencia

Maritza Casada Es muy importante escuchar las referencias del doctor
Nufez 55 afos gue me va atender

Kristofer | Casado Lo importante para mi es la limpieza del lugar y la
Marcillo 27 afios seguridad que me transmita el doctor.

Nohemi Soltera lo mds importante para mi es la primera impresion que
Solis 18 anos me da el lugar y sus empleados

Marcos Viudo

Cedefio 65 afios La referencia y la madurez del profesional es importante
Astric Divorciada la capacidad del doctor y la confianza que me brinde el
Yépez 58 afios doctor es muy importante

Figura 16. Datos relevantes del grupo focal

Fuente: Autora, 2020

- Entrevista a profundidad del gerente
Los clientes perciben a la empresa como una clinica dental que cuenta con buenos
materiales y un personal calificado y especializado; como se lo menciono en el factor anterior, de
acuerdo al resultado gque se obtuvo del sondeo realizado en afios anteriores, la clinica es
considerada superior en calidad y eso se ve reflejado en la experiencia del servicio y de la
tecnologia en materiales que ofrece a sus clientes.
En algunas ocasiones los pacientes se han visto en la necesidad de ir a otros centros

odontoldgicos en busca del AHORRO, los mismos que retornan en busca de una solucion al
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tratamiento recibido, ya sea por un mal procedimiento, por la mala atencién o por la baja calidad
de materiales.

La categorizacion de las personas, es amplio debido a que brindamos todas las
especialidades odontoldgicas como se lo menciona en el capitulo de producto. El perfil que visita
a la clinica es: nifios, adolescentes, jovenes, adultos, adultos mayores.

La clinica dental LA FAMILIA tiene una amplia cartera de clientes, segun por los datos
recabados de la empresa, los mismos que se han logrado fidelizar a lo largo del tiempo por la
buena experiencia con los doctores y con los tratamientos ofrecidos en la misma. Ademas, cuenta
con una amplia cartera de clientes que viven en el exterior, quienes llegan cada afio en los meses

de enero a marzo.

3.5.2 Herramientas cuantitativas

3.5.2.1 Definicion muestral
El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) presenta una recopilacién de
algunas cifras sobre la urbe portefia, en el 2017 Guayaquil tiene 2°644.891 habitantes. De
acuerdo a la distribucion de la poblacién del cantén Guayaquil segun las parroquias, se
considerara para el desarrollo de esta investigacion, el tamafio poblacional segmentado por
edades de 20 a 59 afios de la parroquia XIMENA. Dando como resultado un nimero de

habitantes de 256,267.
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- Unidad muestral:
- Segmentacién demogréafica: hombres y mujeres guayaquilefios de 25 a 60 afios
que residen en la parroquia XIMENA.

- Hombres y mujeres del sector sur de Guayaquil

- Hombres y mujeres jovenes entre 20 — 30 afios solteros
- Padres de familia entre 30- 55 afios

- Adultos mayores entre 55-70 afios

- Alcance zonal: parroquia Ximena
- Tiempo que se consideran para la elaboracion, ejecucion, analisis y presentacion

de resultados sera de 30 a 60 dias.

3.5.2.2 Determinacion muestral infinito
Considerando gue la unidad muestral es superior a los 100,000 habitantes, para el calculo
de la muestra de las encuestas de este proyecto, utilizaremos la técnica de Muestreo infinito, bajo

la siguiente férmula:

Calculo del Tamario de la Muestra conociendo el Tamano de la Poblacién.

Z: Nivel de confianza 95% 1,96
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s: Desviacion estandar p: 50% g:50% 0,25

e: error 5% 0,0025

n: tamafio de la muestra conociendo la poblacion 384.1
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CAPITULO IV

4 Andlisis de los resultados de la investigacion

4.1 Analisis de los resultados de la investigacion cualitativa

Segun los resultados obtenidos por medio de la entrevista, responden al primer objetivo
de investigacion, los cuales fueron: Los clientes consideran a la clinica superior en calidad y eso
se ve reflejado en la experiencia del servicio y de la tecnologia en materiales que ofrece a sus
clientes. Pese a que muchos clientes toman la decision de probar suerte en otros lugares con
ofertas mas economicas, la gran mayoria retornan. La clinica cuenta con un amplio perfil que son
desde nifios hasta adultos mayores, residentes y no residentes del pais y de la ciudad.

Acorde a los datos obtenidos a través del grupo focal, responden al segundo objetivo de
investigacion, los medios publicitarios mas utilizados por ellos son las redes sociales y medios
masivos, pero lo que mas pesa en ellos a la hora de decidir son las experiencias contadas por
otros clientes, es decir ellos valoran mucho la recomendacion boca a boca.

Segun los datos obtenidos a través del grupo focal, responden al tercer objetivo de
investigacion, los mismos que fueron analizados en cuanto a las experiencias que tuvieron con el
odontélogo y/6 con un consultorio odontoldgico.

La gran mayoria manifestd haber tenido malas experiencias en sus primeras visitas al
odontélogo, debido a que su primera alternativa de busqueda del servicio ha sido a través de
algun centro de salud publica, ademas manifiestan que sus visitas normalmente son por una
emergencia odontolodgica, ya que lo hacen cuando visualizan algo negro en sus dientes(caries),
presentan dolor en una de sus piezas dentales u observan que sangran sus encias.

Luego de su primera mala experiencia buscan otras alternativas en centros privados,

buscando siempre el centro que tenga una buena alternativa en el precio. No obstante, muchos de
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ellos se han quedado en el lugar donde les brinden una buena informacién en cuanto a los
procedimientos que requiere cada cliente y asi mismo cuando tienen buena empatia con el
odontdlogo.

Finalmente, por medio de la entrevista se obtuvo informacion que responde al cuarto
objetivo de investigacion, se indico que se los clientes quedan habitualmente satisfechos con el
servicio brindado, pero lo que si se debe es reeducar a cada uno de ellos para que comprendan la
importancia del procedimiento a realizar y asimismo se les brinda la informacion necesaria de las

diferentes especialidades que brinda la odontologia.

ENTREVISTA A LA GERENTE

¢Cuales son las
variables que aportan a
la percepcidn del buen
servicio de la clinica
dental?

Los clientes consideran a la clinica superior en calidad. Pese a que
muchos clientes toman la decision de probar suerte en otros
lugares con ofertas mas econdémicas, la gran mayoria retornan.

¢Cual es el perfil de
pacientes que maneja
la clinica dental La
familia?

La clinica cuenta con un amplio perfil que son desde nifios hasta
adultos mayores, residentes y no residentes del pais y de la ciudad.

¢éLos clientes conocen
todos lo
servicio(especialidades)
de la clinica dental?

los clientes quedan habitualmente satisfechos con el servicio
brindado, pero lo que si se debe es reeducar a cada uno de ellos
para que comprendan la importancia del procedimiento a realizar
y asimismo se les brinda la informacion necesaria de las diferentes
especialidades que brinda la odontologia.

éCudl es el motivo
principal de los
pacientes para utilizar
el servicio dental?

la mayoria de los pacientes asisten por emergencias
odontoldgicas, como por ejemplo dolor de muela o hinchazén de
la cara.

écudles son los medios
que utiliza para
publicitarse?

Se publicita por volantes, hojas informativas, radio, redes sociales
y marketing de boca a boca

Figura 17. Datos relevantes de la entrevista con la gerente

Fuente: Autora, 2020
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4.2 Analisis de los resultados de la investigacion cuantitativa
Segun los valores que se detallan acorde a los graficos mostrados, podemos evidenciar
que el 60,6 % de la poblacion encuestada fue el género femenino y el 39,4% fue el género
masculino. Es necesario conocer las preferencias segun el sexo porque de esta manera se puede
determinar a quién se debe exactamente dirigir el mensaje y analizar la forma en como se debe

llegar al publico objetivo.

GENERO

B FEMENINO m MASCULINO

Figura 18. Género de los Encuestados

Fuente: Autora,2021

Asi mismo, los resultados que arroj6 la investigacion segun el nivel de importancia de
visita al odont6logo, el 98,4% de la poblacion nos indica que, si es relevante, mientras el otro
1,8% indica que no es relevante asistir al odontologo. Esto demuestra que si se ha logrado un
impacto positivo en las multiples camparias de concientizacion de la importancia de la salud oral,
por lo que se debe re direccionar las campafias hacia la motivacion de la busqueda del servicio
que ofrece la clinica dental LA FAMILIA, para que se conozca las maltiples especialidades y se

visite sus instalaciones.
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¢CREE QUE ES IMPORTANTE LA VISITA AL ODONTOLOGO?

ESI ENO

Figura 19. Importancia de la visita al odontélogo.

Fuente: Autora, 2021

El estado civil de los pacientes que visitan la clinica dental LA FAMILIA es: soltero,
casado, union libre, viudo y divorciado; De los cuales el perfil que visita con mayor frecuencia

son los casados, solteros, seguidos de union libre.

ESTADO CIVIL

HSoltero mCasado M Unionlibre mViudo ™ Divorciado

25.6, 26%

33.3,33%

Figura 20. Estado civil de los encuestados.

Fuente: Autora, 2021
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El nivel de educacion de los encuestados participantes es: primaria, bachillerato,
universidad y postgrado. De los cuales el perfil que mayormente visita la clinica dental LA
FAMILIA son bachilleres seguidos de universitarios; esto nos indica que hay nivel de educacion
bajo y por ende el tipo de comunicacion que se debe implementar es sencilla y clara para una
mejor comprension.

NIVEL DE EDUCACION

HPrimaria M Bachillerato M Universidad ® postgrado

13.2,13%

34.5,34%

Figura 21. Nivel de educacion de los encuestados.

Fuente: Autora, 2021

Segun el analisis de la sensibilidad de los encuestados en cuanto a la importancia del
servicio odontoldgico, los factores mas relevantes para la eleccién del servicio son: capacidad de
los doctores y precio; sin embargo, los otros factores mencionados como el ambiente de la
atencion odontoldgica, la amabilidad de atencion, el ambiente de sala de espera y la fachada si
son considerados a la hora de hacer la seleccion, cabe recalcar que esto se da en una menor

proporcion. Esto nos da indicadores de que se debe considerar que cada uno de los factores
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deben darse de una manera muy eficiente porque todo suma para la eleccion del servicio

odontoldgico.

Nivel de importancia del servicio odontologico segun los factores: precio, fachada, amabilidad de atencion, capacidad
Nivel de importancia del servicio odontolog|co

de los doctores, ambiente salda de espera y atencion odontolégica.

350

300

250

200

150

100

5° P
0 - a
1(muy importante) 5 (nada importante)
H precio B Amabilidad de atencion M Publicidad exterior (fachada)"

Ambiente de sala de espera B Ambiente de atencidn odontolégica B Capacidad de los doctores

Figura 22. Nivel de importancia del servicio odontol6gico segin los factores: precio, fachada, amabilidad de atencién,
capacidad de los doctores, ambiente salda de espera y atencion odontoldgica.

Fuente: Autora, 2021

El medio que se usa mayormente para la busqueda de informacion sobre el servicio
odontoldgico es la recomendacion boca a boca, seguido de las redes sociales. Estos datos indican
que es muy importante el trabajo que se realiza en cada una de las atenciones, en donde se busca
que los pacientes se sientan como en casa, asi mismo el otro medio en donde se debe destacar

mucho la comunicacion es a través de las redes sociales y asi lograr tener un mayor alcance.
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MEDIO PRINCIPAL QUE SE USA PARA BUSCAR INFORMACION SOBRE EL
SERVICIO ODONTOLOGICO

W Recomendaciones boca a
boca

M Redes sociales
W medios masivos (radio,tv,
vallas,revistas)

m Volantes

m Otros

Figura 23. Medio principal que se usa para buscar informacion sobre el servicio odontoldgico.

Fuente: Autora, 2021

La frecuencia de visita al odont6logo de los encuestados mayormente es de una vez al
afo, esto indica que hay que reforzar mas la comunicacion en cuanto a la necesidad de una

segunda visita ya sea por prevencién o para continuidad de su tratamiento..

FRECUENCIA ANUAL DE VISITA AL ODONTOLOGO

Mas de dos
veces, 15.3%__—=

Cero veces , 5.2%

Dos veces , 28%
Unavez, 51.6%

Figura 24. Frecuencia anual de visita al odont6logo.

Fuente: Autora, 2021
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La motivacion principal para acudir al odont6logo son las emergencias odontoldgicas, es
decir cuando presentan algun tipo de dolor o molestia en sus dientes o encias; a pesar de que en
la actualidad existe mas informacion sobre el cuidado de la salud oral, hay que seguir insistiendo
en campafias de salud oral por los medios que usan mayormente, brindandoles informacion sobre
el impacto positivo que tendrian al acudir con mayor frecuencia y por un chequeo preventivo.
Adicionalmente hacer campafias en donde se brinde informacion sobre cada especialidad que

brinda la odontologia y los beneficios que tiene cada una de ellas.

Motivacion principal de visita al odontdlogo

Ortodoncia
Chequeo preventivo

conocer los servicios - beneficios

0 50 100 150 200 250

Figura 25. Motivacion principal de visita al odontdlogo.

Fuente: Autora, 2021

Acorde al nimero de encuestados, el 92% de ellos ha visitado las instalaciones de la
Clinica Dental LA FAMILIA, el 8% apenas son los que aun no han logrado visitarnos, por lo que

se debe considerar realizar una campafia de incentivo para que acudan a un chequeo y prueben el

servicio.

47



¢USTED HA VISITADO LAS INSTALACIONES DE LA CLINICA
DENTAL LA FAMILIA?

mSI mNO

Figura 26. Visita a la clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Autora, 2021

Segun la investigacion realizada, indica que el 54% de los encuestados no conocen todos
servicios que se ofrecen la Clinica Dental LA FAMILIA, por lo que esto manifiesta que se debe
reforzar la informacion de la importancia y beneficio de cada una de las especialidades que se

brinda.

¢CONOCE TODOS LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA CLINICA DENTAL LA FAMILIA?

mSI mNO 177, 46%

210, 54%

Figura 27. Reconocimiento de los servicios de la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Autora, 2021

El 48% de los encuestados conoci6 a la Clinica Dental LA FAMILIA a través de las

recomendaciones, el 31% por la publicidad en el exterior y el 21% por redes sociales. Esto indica
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el posicionamiento que tiene la clinica, el cual se debe aprovechar y reforzar para continuar

reforzando por otros medios como el de redes sociales para tener un mayor alcance.

¢COMO CONOCIO A LA CLiINICA DENTAL LA FAMILIA?

M Redes sociales M Recomendaciones M Publididad exterior

Figura 28. Reconocimiento de la Clinica dental LA FAMILIA por los encuestados.

Fuente: Autora, 2021

La calificacion de la atencion prestada que se recibi6 a través de los encuestados fue del
83% como excelente y el 13% como satisfactorio. Esto significa que se debe continuar

mejorando en la atencidn, a pesar de que existe una gran conformidad con el servicio.

¢COMO CALIFICARIA LA ATENCION PRESTADA DE LA CLINICA DENTAL LA FAMILIA?

H Excelente

M satisfacctorio

M poco satisfacctorio

Figura 29. Calificacion de la atencién odontolégica por los encuestados.

Fuente: Autora, 2021
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En cuanto al primer objetivo del proyecto de investigacion, analizando el macro y micro
entorno de La clinica dental LA FAMILIA, se ha observado un escenario favorable para su
operacion, en donde se han encontrado oportunidades para el mercado odontoldgico ya que la
trayectoria de la empresa permitio construir buen posicionamiento en el mercado, fidelizando a
sus clientes y mejorando el escenario para continuar capturando mas mercado odontolégico.

En el segundo objetivo del proyecto de investigacion, se mencionaron varios conceptos
relevantes para lograr una comprensién absoluta del contexto de la investigacion y de las
estrategias de marketing que se recomiendan para que se profundice en este proyecto.

En el tercer objetivo del proyecto de investigacion, se identificaron los diferentes factores
del comportamiento de compra, se hicieron anélisis de caracter cualitativo y cuantitativo;
realizando encuestas, entrevistas y grupo focal para comprender lo mas relevante del consumo y
de la demanda del servicio odontolégico.

Finalmente, en el cuarto objetivo del proyecto de investigacion, se analizaron los
resultados en donde se evidencio que la gran mayoria de personas esta consiente de la
importancia de visitar al odont6logo y asimismo quien busca informacion sobre el servicio dental
son las mujeres, muchas de ellas son madres de familia y amas de casa. Los factores que influyen
en la decision del consumo del servicio son: precio, conocimiento del doctor y el ambiente de
atencion odontoldgica. Ademas, la visita al odontélogo la hacen una vez al afio por motivos de
emergencias, debido a su poca capacidad adquisitiva y su bajo nivel de educacion. Asimismo, la

gran mayoria conoce a la clinica dental La Familia, a través de referencias y por redes sociales,
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los mismo que manifiestan que estan muy satisfechos por el servicio prestado, pero existe ain un
gran porcentaje de desconocimiento de todos los servicios que se brindan en la misma.

Recomendaciones

De acuerdo a los porcentajes arrojados de la investigacion a través de las encuestas, se
concluye que el factor precio, ambiente y capacidad de los doctores son muy importantes para la
poblacion, por lo que se recomienda seguir capacitando al personal administrativo y de servicio
para continuar brindando una buena atencion y asesoria a los clientes de los diferentes
tratamientos existentes. Ademas, mantener las instalaciones de espera y de atencion con buena
iluminacion, limpieza e innovacién para que generar impacto positivo y relajante en los
pacientes. El precio de los tratamientos es un factor muy delicado de manejar, debido a la
sensibilidad del precio en el sector, mas sin embargo se evidenci6 que ellos estan dispuestos a
pagar por un servicio de calidad y por una buena atencion brindada por el profesional. Mientras
el servicio integral que se ofrezca en la clinica dental LA FAMILIA vaya acorde con los precios,
esto no generara mayor relevancia al momento de la eleccion.

Se debe realizar campafias publicitarias a través de redes sociales, ofreciendo paquetes
promocionales y generando contenido de interés para el publico objetivo con temas relacionados
con la salud oral, en donde se debe mencionar todas las especialidades que existe en el area
odontolégica y la importancia de cada una de ellas, esto ayudara a generar ruido y tener mayor
alcance del servicio en la ciudad de Guayaquil, lo que permitira a la clinica crecer y lograr

expandirse en otros sectores de la ciudad.
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ANEXO

Disefio del cuestionario

Para la aplicacion del cuestionario, la realizacion de preguntas se establecera un perfil
especifico de persona a la que se encuestara:

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SISTEMA DE POSGRADO MAESTRIA
EN GERENCIA DE MARKETING

CUESTIONARIO DE ENTREVISTAS

GENERO: 1. MASCULINO 2. FEMENINO

EDAD:

ESTADO CIVIL: ()SOLTERO () CASADO () UNION LIBRE () VIUDO () DIVORCIADO
NIVEL DE EDUCACION: primaria ( ) Bachillerato () universidad () postgrado()

ACTIVIDAD LABORAL:

1. ¢Cree que es importante la visita al odontdlogo?

SIC)  NO()
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2. Clasifique del 1 al 5 los siguientes factores, segin el orden de importancia en cuanto a la

seleccion del servicio odontolégico.

Evaluar los factores Muy Importa Nada

importante nte importante

Precio

Amabilidad en atencién

Publicidad exterior (fachada)

Ambiente de sala de espera

Ambiente de atencién odontolégica

Capacidad de los doctores

3. Marque con una x el medio principal que usted usa para buscar informacion sobre el servicio
odontoldgico?
Redes sociales (...)
Recomendaciones boca a boca (...)
Anuncios en medios masivos television, radio, vallas publicitarias, revistas, etc. (...)
Volantes (... )
4. ¢Con que frecuencia anual, usted va al odont6logo?
Cero veces ()
Unavez ()
Dos veces ()

Mas de dos veces ()
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5. Marque con un X la Motivacion principal, que se ha generado en usted cuando ha necesitado
visitar al odontélogo
Emergencias odontolégicas (molestias, dolor) (...)
Chequeo preventivo (...)
Conocer los servicios — beneficios (...)

6. ¢Usted ha visitado las instalaciones de la CLINICA DENTAL LA FAMILIA?

Sl NO
7. ¢Conoce todos los servicios que ofrece la CLINICA DENTAL LA FAMILIA?

Si NO
8. ¢Cdmo conoci6 a la CLINICA DENTAL LA FAMILIA?

Recomendaciones
Publicidad exterior
Redes sociales

9. ¢Como calificaria la atencion prestada de la CLINICA DENTAL LA FAMILIA?

(' ) poco satisfactoria () satisfactorio ( ) excelente
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