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RESUMEN
La demanda de la salud oral efcelador es superior a la oferta duay en el sector

publico, pese a mejoras y reestructuraciones que se realizaron en el Gobierno. En el aspecto
social, tecnolégico y economico se tuvieron considerables mejorias, lo que se refleja en el
comportamiento deonsumo de la atencion odontolog@ael sector publico y privado.

El objetivo de este proyecto asalizar el comportamiento de compra en la Clinica dental
LA FAMILIA en el sector Guasmo Sur de la ciudad de Guayaquil, por lo que se desarrollé una
investigacion mixta considerando entrevstaprofundidad, grupo focal con el tema central “la
experiencia que tuvieraronel odontdlogo”, y encuestas a todas las personas que se acercaban a
consultar aonsumir el servicio odontoldgidoclientes actuales.

Los resultadode la investigacién sdiavorables para el sector privado odontolégico ya
gue 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 evjderaid existe un
50% de la poblaciégue aln no considera importante la visita al odontdlogo.

Con lo que se concluygue 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 lavestigacion realizada se identificé que han surgido nuevas
necesidades en el servicio odontolégico y requerimientos de una mejor comunicacion. La
empresa cuenta con un buen posicionamiento y los clientes estan satisfechotepoidia a
recibidg 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 thanupplg in thepublic sector,

despite improvements and restructuring carried out in the Government. In the social,
technological and economicaspects, there were considerable improvements, which is reflected
in the consumption behavior of dental care inghblic and pivate 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 Guayaquil, for which a mixed
investigation was developed consideringlepth interviewsfocus groupith 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 serviceurrent clients.

The results of the research are favorable for the private dental Saceotiere a
opportunities for each of the investigated aspects. It was determined that the vast majority of the
public that attends the consultations are women andstevidenced that there is still 50% of the
population that still does not considbetvisit to he 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 mexeds haversen 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 resgch, consumebehavior, Advertising, Marketing.
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INTRODUCCION

El Ecuador reestructuré6 Normas y Procedimientos de Atencion de Salud Bucal para el
primer nivel de atencién; por lo que tuvo efectos positivos en la industria odontolégickaspe
mismas no lograron cubrir la demanda en el servicio publico odontoldgitel aspecto social,
se mejoro la comprensidate preferencias de atencion odontolégica en el sector publico y
agmismo el cierre de varios consultorios privados odontol&gico

El proyecto de investigacion se lo planted con la finalidad de conocerdei6itactual
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 primerdendo el escenario
actual del pais, de la industria odontoldgica y de la esaptea economia en la actualidad esta
en un escenario complejo debido a la pandemia del-d&vitda situacion politica favorecié al
sector odontolégico publico por lo queastiltimos afios se ha logrado una mejoria en la
atencion de la salud oral. Se l6@si mismo incrementar el conocimiento de la importancia de la

salud oral por los medios tecnolégicos y las redes sociales.

CAPITULO |

1 PROBLEMATICA

1.1 Antecedentes

En el period de 2008 a 2016, algunos de los centros odontolégicos privados se asociaron
conel IESS, los mismos que tomaron el nombre de prestadores de salud publica; brindando todos
los servicios odontolégicos que requeria un afiliado, por lo que provocé unaigi@eaaomica
en la atencion odontolégica del sector priva@Ralomeque, Desarrollo de la odontologia en el

Ecuador, periodo 20082016, 2018)



El escenario cambid positivamente para el sector odontolégico privado a paditodel
2018; debido a que el estado ecuatoriano empez06 a tener déficit presupuestario, por lo que se
redujeron tanto ministerios como servicios en la salud publica, lo ci@laf@oncluir contratos
con varias prestadoras odontoldgicas de los diferenteseedel pais. Esto conllevo a una nueva

realidad y oportunidad para el sector odontolégico priviaidiz, 2018)

La situacién nacional actuaknte se encuentra en un escenario complejo para todas las
areas comerciales, debi a la pandemia del covi®, la misma que ha desencadenado una serie
de problematicas en los negocios, llevandolos a muchos de ellos a cerrar sus(pigntagl

Comercio, 2020)

El area odontologica es una de las mastafies, 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 odmidgicos se dispersan liquidos y fluidos que podrian
contaminar el area si el pante estuviese contagiado, lo que perjudica significativamente al
odontdlogo, quien a su vez podria ser un foco de contaminacién si no usa la proteccion y
desinfeccién recoendada por la OMS para cada paciefiénisterio de Salud Publica, 2020)

Al volverse un area muy sensible al contagio, toda atencién odontolégica se obliga y se
exige a si misma a realizar protocolos muy estrictos, los misuggefresentan rubros altos para
lograr operar en esta area. Lo que ha conlle@hdmbierno ecuatoriano a restringir la atencion
odontologica y solo se limita a dar atenciones de emerge(iMiassterio de Salud Publica, 2020)

Los hospitales y centros de salud del sector publico, se han centrado endasesea

pacientes con cowi9, lo que ha generado una reduccion en el presupuesto para dar atenciones

2



en otras areas, asi mismo el comun denominador de lasg&resrel temor al contagio en estos
sectores que son altamente concurridos por pacierfeetados 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 establecimisnton todos los protocolos necesarios para llevar a cabo una

atencion segurdMinisterio de Salud Publica, 2020)

1.2La empresa

La Clinica dental LA FAMILIA, se reabrié como clinica de especialidades odontolégicas
en el 2016, yawe en el afio 2004 al 2015 funcionaba como centro médico LA FAMILIA, el mismo
gue brindabaspecialidades médicas y odontolégid¢&evallos, 2020)

Desde octubre del 2016 el productre de la clinica dental LA FAMILIA es brirat el
servicio de odontoldgicoasi mismo el producto Actual es ofrecer todas las espdaiks
odontologicas, contamos con: odontopediatria, endodoncia, ortodopedpdoncia,
rehabilitacion oral, estética dental, cirugia oral y maxilofacial. Paradbatienta se dispone de
cuatro unidades odontoldgicas, siendo una de ellas destinadacyadalepara la atencién
odontoldgica a nifios (area de odontopediatria), otra de las areas esta destinada para la evaluacion
y valoracion del paciente con su respexfpantalla de television para uso de la camara intraoral y
para la visualizacion de videasstructivos de diferentes materiales y procedimientos posibles a
realizar. Adicionalmente existe un area radiologica, con su respectivo equipo de rayos X
periapicaés para profundizar en el diagnéstico de determinados casos. Finalmente cuenta con la
receion, sala de espera con television y sala de entretenimiento para nifios. El aumentado que se
mantiene en la actualidad es la atencion rapida, de calidez y peradaatifreciéndoles un lugar
comodo y relajado, manejo de citas programadas para lastkfeespecialidades odontologicas,

atencion 247. (Cevallos, 2020)



El mensaje comunicacional de la clinica es: vivir la experiencisetiécio como alguien
de LA FAMILIA. La publicidad que se manej6é durante 13 afios fue ek&limg boca a boca,
volanteo, campafas de salud oral en el centro médico y en diferentes escuelas d€leeaitos,

2020)

Durantelos 2 ultimos afios como clinica odontoldgica, se esta realizando campafas de la
importanciade la prevencion de la salud oral en la misma clinica, en escuelas y empresas del
sector; buscando el apoyo con folleteria y kits odontoldgicos de los diferebteatdaios
odontoldgicos(Cevallos, 2020)

Otros medios en daiela clinica esté incursionando, es en el manejo de las redes sociales,

Facebook, Instagram, WhatsApp, y google plgsvallos, 2020)

LA FAMILIA

Figura 1. Post defaceboolde la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Publicacion déacebookde la Clinica dental LA FAMILIA 2020
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Figura 2. historia deWhatsAppe la Clinicadental LA FAMILIA.

Fuente: Publicacion d&/hatsAppe la Clinica dental LA FAMILIA 2020
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La clinica actualmente tiene 4 afios en el sector sur de la ciudad de Guayaquil, se ha
caracterizado por brindar materslie calidad, servicio personalizado con una atencion de calidez
a cada uno de los usuarios, haciéndolo sentir como pasteatailia, enfatizandel nombre LA
FAMILIA. (Cevallos, 2020)

Este procedimiento que se ha llevadoaho a lo largo de los afos, ha permitido que
muchos de los usuaritegan recomendaciones del servicio presiadthos mismos vuelvaa
realizarse nuevos tratamientos, llegando a tener mayor alcance del servicio en todo el sector sur e
inclusive usuarie de otros sectores de la ciudad de Guayaquil. Durante los 2 Ultimosedii®s
empleado los medios digitales (redes sociales)qmranicasemejor con los clientes actuales y
llegar a potenciales cliente@Cevallos, 2020)

El costo es promedio al mercado dental, los rangos van desde $5 a 1500 segun el
tratamiento a realizarse. Segun un sondeo realieaddios anteriores, los costos que maneja la
clinica dental LA FAMILIA son superiores a la competencia, por lo que la neésrmansiderada
como una clinica que apunta a un meraamonivel socio economiamedio.(Cevallos, 2020)

Dentro del establecimiento, sacuentramreas para atencién odontolégica y espera de los
pacientes. Cuando el pacieetgra a la clinica, con lo primero gse encuentra &on la sala de
espera, sillas comodas, espacio de juego para los nifiossitelebafio y la recepcidén que es en
donde tendran a una persona delegada para la atencion al publico. A continuacidunersigaen
una oficina, area destinada para realizar charlas explicativas del tratadeer@da paciente.
Frente a la oficina, se vializa |la caja, area reservada para realizar los cobros. Luego se encuentran
4 areas organizadas para la atencion odontdggna dellas para la atencion exclusiva a nifios

y otra de ellas para valoracion del paciente cuando se realiza una considtalpr@tamiento.



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 FAMILIA2020
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Figura 5: Promocion clinica dental LA FAMILIA.

Fuente:PublicacionClinica cental LA FAMILIA, 2020
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Figura 6. Recepcidn clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: Clinica dental LA FAMILIA2020

Figura 7. Sala de Atencién Odontolégica Clinica dental LA FAMILIA.
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Fuente: Clinicalental LA FAMILIA, 2020

1.3 Analisis del Macroentorno

El Ecuador tuvo grandes cambios en la década del 2007 al 2017, donde se elaboraron
normas yprocedimientos detencion desaludbucal para el primer nivel de atencion. La
economia en el pais se traté deabilizar,logrando una ejora hasta el afio 2014 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 oantologico. En el aspeckmcial se mejord la comprension de la importancia de la
odontologiaespor 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 caakdheal aspecto
tecnoldico, el ecuador cuenta con el 84% de la poblacién 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 diagnostico y estétin la ayuda del sistanl€AD-CAM, lo que
se traduce en mejoras en los tratamientos odontoldgicos.

Segun las investigaciones realizadas de cada uno de los factores antes mencionados,
arroja un resultado favorable en el sector privado odontoldgico, yeagumportunidades por

cacdh uno de los aspectos investigados.
1.3.1 Andlisis PESTAL

1.3.1.1Factor Politico
El Ecuador, tuvo grandes cambios en la década del 2007 al 2017, con el gobierno de
Rafael Correa. En el afio 2008 el MSP, elaboré Normas y Procedimientos deémtenSalud
Bucal para kprimer nivel de atencion dentro del modelo de atenai@yral Logré mejorar la
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salud bucodentgbrindandouna atencion optima para la poblacion ecuatorigdelomeque,

Desarrollo de la odontologia en el Ecuador, periodo 2086, 2018)

Figura 8. Numero de establecimientos de salud por sector periodoi 22006.

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

1.3.1.2Factor Econémico

- PIB

Durante el afio 2018, a través de reportes economicos y de noddiaspisservado 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 funcionariosleEactualidad, para piir el costo de la estructura
organizacional, ha incurrido en créditos y en la emisién de obligaciones, aumentando su
capacidad de endeudamiento con referencia al Producto Interno Bruto, siendo estos factores

objetos de andlisis paehpresente tema.
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Figura 9. Variacioén 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 da 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 gyasta funa débil

estuctura de generacion de ingresos.

- Inflacion.

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

para compararse con otras monedas de la region.
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Figura 10. Evolucién de la inflacion anual.
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Fuente: Reportes macroeconémicos del Bancdr@etel Ecuador.

Esto es positivo para la econoratiatoriana, 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 ahorergt la misma capacidad de gasto entre afios y no

estd en riesgo de una pérdida de valor adquisitivo

- Ingreso Per cépita.

De acuerdo al Banco Mundial (2017) el ingreso Per capita es la suma del valor agregado

por todos los productores residentes mas tlmdampuestos a los productos (menos los subsidios)

no incluidos en la valuacion 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 pecéapita 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 deli22048 donddwa disminuido epoder
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 gdidalgo, Conto, Gaibor, & Pincay, 201&) la

Ultima década, la cobertura en el servicio odontolégico ha sido deficiente dentro de todas las
provincias del Ecuador. EI INEC presentacifasem b ase de datos AEstad?s
Actvi dades de Saludo del afo 2011 en cuanto a ¢
pese a los esfuerzos de los gobiernos de turno y el crecimiento del sector salud desde el afio 2001
la realidad no calmada mucho hasta el afio 2012.

Tomando enwenta a las provincias mas populosas del Ecuador, Guayas y Pichincha,
se puede concluir que la cobertura odontolégica es minima; en Guayas existen 3,7 odontélogos

por cada 10000 habitantes y en Pichinch2 Bdgoontdlogos por cada 10000 habitantes para el
13



ano 2012 mientras que en el afio 2001 para Guayas la cobertura era de 1,29 odont6logos por cada
10000 habitantes y para Pichincha era de 2,25 odont6logos por cada 10000 habitantes en el afio
2001. En la mismadse de datos presentada por el INEC se encueigiguiente cuadro en el

gue detalla las diferentes ramas de la odontologia en la que dichos profesionales se encuentran

trabajando por el momento.
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—Fl0ro 171 196 217 203
|——Esmeraldas | 138 | 133 | 158 183
|——Guayas | 746 761 769 737
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—— Manabi 272 308 357 449
| ——Santa Elena | 64 ' 85 ‘ 83 81

Figura 12. Cantidad de odontélogos por provincias

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

Con respecto a la regién 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 atdlogos.

De acuerdo & situacion actal del mercadajemuestra quieay una gran oportunidad
para potencializar el servicio odontolégico, pero asi mismo hay muchapmionar envestiga

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

Con referencia al factor socialirante 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 migliesabordan el cuidado
de la salud oral se lmncentrado de manera mayoritaria en temas como la caries dental, siendo
un factor constante y reiterada para los servicios de salud oral que brinda gf8&Reque,
Desarrollo de la odontolég en el Ecuador, periodo 2008016, 2018)

Los odontélogos que trabajan en las consultas publicas generales ofrecen atencion dental
a mas del 80% de los ciudadanos, pero con una deficiencia aln preseliteue somas largas
filas de espera y turnos para acceder a dichas casssltuacion que aun 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 ciudagBatomeque, Desarrollo de la

odontoloda en el Ecuador, periodo 2008016, 2018)

1.3.1.4Factor Tecnoldgico

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

Uno de los avances tecnoldgicos que ha favorecido a la industria odontolégica en los
ultimos afios ha sido la implementacion del sistema €M para la realizacion de

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

Los avances tecnoldgicos son un hecho qugana de ocurrir, por lo que a dia de hoy las
herramientas a nuestra disposicion estan experimentando una constante mejora, lo que se traduce

en una mejora directa en los tratamientos.

1.3.1.5Factor Ambiental y Legal
Las entidades que otorgan los permisos deifunamiento 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 (M3R) Muy llustre 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 cun{fevallos, 2020§Ministerio de Salud
Pulblica, 2012)
Actualmente existe una empresa llamada Gadere, la cual se encarga de todos los desechos
gue se generan dentro de los diferentes ceattostoldgicos y dsalud. La mima que se cred
con la finalidad de tener umwtrol adecuado sobre los desechos toxicos y corto punzantes, los
mismos que podrian perjudicar dafios al medio ambi@¢eallos, 2020)
1.3.1.6Analisis de los factores
Segun los factordBESTAL demuestrarel entorno macroeconémies favorable para el
proyecto, debido a quainexiste 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 unisl@genegocio que o en dicho sector.
Esteanalisis Porter toca las 5 fuerzas de Porter, los mismos que sprovegdores, clientes,

competidores, productos sustitutivos y nuevos competid@reger 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
1.4.1.1Amenazas de nuevos participantes
Dentro del sector GUASMO, hay varios consultorios odontoldgicos, que se han ido
incrementad@on el tiempo. Hay muchas posibilidades de que se abran nuevos centros

odontoldgicos porque es una zona comer@Gayvallos, 2020)
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1.4.1.2Poder de negociacion de proveedores

En el mercado actualmente, se han abierto un gran namelepdsitos dentales, los
mismos que buscan cada dia destacar en sus precios ofreciendo multiples promociones. Para
lograr este tipo de promociones, empezaronraducir materiales chingsde baja calidad. Esto
tuvo una gran acogida en sus iniciosgye se conoce que los materiales odontolégicos son
caros y para competir en su momento en esta industria, muchos odontélogos decidieron apostar
por lo chino. Finalmente, esto provoco inestdhaili econdmica tanto en los depositos dentales
como en los con#terios odontoldgicos, ya que en determinado momento se ignoraba las
afectaciones que se produciria al momento de consumir este tipo de n{@evialos, 2020)

En los depésitos con alta trayectoria han tomado decisiongada®en cuanto a dar un
mejor servicio a los centros odontoldgicos, generando multiples descuentos acordes a la
facturacién, brindan un servicio puerta a puerta con atencion personalizasaitl
WhatsApple sus diferentes vendedores y ofrecen ardtiiecto.(Cevallos, 2020)

1.4.1.3Poder de negociaciéon compradores / clientes

Los clientes son muy sensibles al precio de los tratamientos, sobre &ideanrdel
Guasmo Suren donde la gente tiene menor poder adquisitivongiencia 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 negocia¢{@evallos, 2020)

Los clientes tienen varias opcionesgkrvicio odontoldgico 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 realizadopadiente fantasma, se ha podido recabar
informacion relevanten 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 centde especialidades médicas Centro Médico Popular y la fmdaci
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Nahim Isaias, de la misma manera, ellos solo cuentan y ofrecen un servicio odontolégico
generalizado(Cevallos, 2020)

Como se lo menciona en capitulos antesipl& clinica dental LA FAMILIA cuenta con
varias especialidadeodontolégicas, lo que hace mas atractivo a la hora de elegir el lugar de su
atencién oral y por dicho motivo se disponen pagaraaio diferencial a la competencia.

(Cevallos, 2020)

1.4.1.4Rivalidad entre competidores
Si existe nucha competencia en el sector y en el pais, pero aun continta siendo un
mercado muy individualista. Cada odontdlogo quidmir au propio consultorio, queriendo
practicar todas las ramas odadgicas. Este mercado, aln esta en etapa de crecimiento, de

exploracion y de expansiofCevallos, 2020)

1.4.1.5Amenaza productos sustitutos
La amenaza de productos sustitutos, se dio a partir del facil acceso que selowrgo a
productos chinos, generando muchas pérdidas econémicas eféssgoales y afectaciones en
la salud oral de los pacientes. Son pocos profesionales, que practican la ética e infoisnan a
pacientes sobre la probleméatica al momento de consumir esthgios chinogCevallos,

2020)

1.4.1.6Andlisis 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 condiisntes es un factor muy sensippero 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®evidente porque la misma avemikisten varios consultorios odontolégicos,
pero asi mismo con una calidad baja en su atencion. Los productos sustitutos han causado
muchas molestias en el momento de poder brindar un buen servicio, ya que los prochatos de
calidad son utilizados pagenerar guerra de precios y el cliente normalmente desconoce las

consecuencias de utilizar este tipo de produc(&@evallos, 2020)

1.4.2 Analisis FODA
El método FODA es una técnica utilizada entiplgs disciplinas que aborda el
planteamiento de estrategias de futuro operativas a partir del analisis de la situacion presente. La
informacion que se obtiene es de una dinamica grupal en funcion de las limitaciones
(Debilidades y Amenazas) y las potetidades (Fortalezas y Oportuaiks) que proporciona

un actor social o una situacion determingBeancés, Alaminos, Penalva, & Santacreu, 2015)
1.4.2.1Fortalezas
- Servicio personalizado
- Garantia en tratamientos
- Centro de espedidades odontoldgicas
- Trayectoriaen el mercado

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

1.4.2.20portunidades

- Exploracion de nuevos mercados

- Potencializacion de las especialidades odontologicas

- Innovacion en equipos, materiales y tragmos odontologicos
- Demanda en prevencion oral por Cot@l
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- Incremento en el acceso a las redes sociales

1.4.2.3Debilidades
- Precio de los tratamientos
- Sector en donde se encuenibicada la clinica
- Agendamiento ds pacientes
- Temor al contagio de cowti9

- Las especialidades solo se dan por citas

1.4.2.4Amenazas

- Economia del pais
- Desempleo
- Confinamiento por Covid9

- Problemas de importacion de insumos odontoldgicos

- Inestabilidadoolitica del pais

1.4.2.5Analisis de lasvariables
Las fortalezas de la clinica dental FAMILIA, se centran en el servicio al cliente,
brindandoles atencion personalizgdgarantia. Las oportunidades existentes son la exploracion
de nuevos mercados y potencializacion del servicio de espadediddontologicas. Las
debilidades se concean en el precio y ubicacion. Finalmente, las amenazas son la inestabilidad

politica y economia del paig¢Cevallos, 2020)
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1.5Problema de la investigacion

El sectorodontoldgico, esta siendo altamente afectado por la pandemieauso 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 médiario El Comercio, 2020)

En la clinica dental LA FAMILIA, con laparicion del covidl9 se cre6 una nueva
problemética y se sumo a las existentes, tales como: la falta de importancia en la prevencion
dental y al desconocimiento de las diversas especialidaddzigda la odontologiéCevallos,
2020)

En el area odontologica hay muchas limitantes, restricciones y protocolos que cumplir
para cada atencion. El sector odontolégico publico no esta dando atenciones regulares y solo se
limita atender consultas de caracter emergente, que de cereaanima beneficiado al sector
odontoldgico privado, generando oportunidades para el incremento de sus(Mintsterio de
Salud Publica, 2020)

A pesar las problentigas 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 &do de excepcion del gobierno ecuatorig@evallos, 2020)

La aparicion deCOVID-19, conllevéa la clinica pooptar nuevas medidas estratégicas
de atencidn al clienteg lqguegeneb conciencia en el cuidado de la salud deif€Cevallos, 2020)

1.6 Justificacion
1.6.1 Justificacion empresarial

Este proyecto splantedpara investigar la situacion actual del mercado odontoldgico del
sector sur de la ciudad de Guayaquil y conocer todas las necesidadest@laier las
diferentes areas del sector, pau@mejare la calidad de todos los servicios que ofrece la clinica
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dental LA FAMILIA y asimismo sealinee lacalidad del servicio con otras empresas del sector
odontoldgico.

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

odontoldgico en otros sectores de la ciudad y del pais.

1.6.2 Justificacion académica
El proyecto es relevante a nivel académico para conocer cual es el comportamiento y
caracteristicasal mercado a investigar, de esta manera se ayudard a futuros maestrantes o
empresarios a visualizar las necesidades y oportunidades del area odontolégica y del
conmportamiento del mercado del sector sur de Guayalgsiinismo,con este proyectee
identificarancaracteristicas 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 campafas de concientizacion a
través danedios pertinentesseayuck a la comunidad a comprender la importancia del cuidado
de la salud oral y todo lo que respecta a esta area.
Asimismo,este proyectpermitira a la ciudad conocer el comportamiento de los
habitantes del sector Guasmo suraleilidad 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 dalciudad de Guayaquil.

23



1.7.2 Objetivos especificos

Determinar la situacion de la empresa Odontolafam s.a. y del sector odontolégico
de la ciudad de Guayatl
- ldentificacién de conceptos clave sobre marketing y estrategias a aplicar en el
sector de la salud alr
- Investigar el comportamiento de compra y la demanda del servicio odontoldgico
de la clinica dental de estudio.
- Analizar los resultados del comportnto de compra y demanda de los clientes
actuales de la Clinica dental LA FAMILIA en el sector Guasnodgua ciudad
de Guayaquil.
1.8 Contextualizacion

Clinica dental LA FAMILIA, se reabrié como clinica de especialidades odontoldgicas en
el 2016, ya quen el afio 2004 fue abierto como centro médico LA FAMILIA, el mismo que
brindaba especialidades médicagipmtologicas(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 afos, brindando todas las
especialidades odamibgicas, tales como: endodoncia, cirugia maxilofacial, odontopediatria,
rehabilitacion oral, ortodoncia, prostodoncia, rayos x, implantol¢@é&allos, 2020)

La Clinica dental LA FAMILIA cuenta con 4 unidades odontolégismismas que
estan dividas en areas para los diferentes servicios que ofrece, es decir cuenta el area de
diagnostico dental, arate odontopediatrjg@reade especialidades odontologicas y atdea
odontologia general. Ademas, cuenta con otras areatesamano son: la sala de espera,
recepcion, caja, oficinay rayos x. Laboran en el area 7 odontélogoséstaecy 3

odontdlogos generales de plarftaevallos, 2020)
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La clinica dental LA FAMILIA, se encuentra en virtualnedisponible en las redes
sociales tales comgoogle plusWhatsAppFacebook e Instagram. Se encuentaibajando para
realizar su blog y su cuenta WeuTubeEl objetivo de estar es este medio digital es despertar el
interés en cuidar su salud oraluearlos y motivarlos a investigar sobre el beneficio de la
prevencion dental; de esta manera lograremosrdaporte a la sociedad, llegaremos a

potenciales clientes y fidelizaremos a los clientes acty&esallos, 2020)

o
©
o

Clinica dental la familia @ e 9

o

O ;

9

Figura 14. Mapa de ubicacion de la Clinica dental LA FAMILIA.

Fuente: googlenaps, 2021
1.9Resultados esperados

1 Clinica dental LA FAMILIA, reconocera y estudiara la situacion actual de mercado de la
odontologia, donde se encontraséanarios favorables para el desarrollo de esta
actividad comercial y mejorar el posicionamiento de la empresa y fidelizacién de la
marca.

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

conocimiento del servicio odontoli@@ que se ofrece en la clinica dental LA FAMILIA
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para aplicar la estrategia comercial y comunicacional para lograr incrementartagsyven
mejorar su fidelizacion.

1 Se identificara el comportamiento de compray de la demanda del servicio odontolégico
de & clinica dental LA FAMILIA

1 Se Analizara los aspectos mas relevantes del comportamiento de compra de los clientes
actuales de la Clinéicdental LA FAMILIA en el sector Guasmo Sur de la ciudad de

Guayaquil.

CAPITULO Il

2 Fundamentacion teérica
2.1 Marco teodrico

2.1.1Estrategia competitiva
La estrategia competitiva se refiere al andlisis de la competencia que nos ayudara a
formular tanto la esttagia corporativa como nos permitira planear las finanzas, el marketing, el
analisis de valores y entre otros aspectésathles.(Porter M. , 2008)
AUna buena estrategia competitiva emprende
de |l ograr una posici-n def endi(RoiteeM.E020068r a | as
pag. 45)
2.1.2 Diferenciacion
La diferencia®n 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 difereias de productos o, simplemente, por el hecho de haloelosi
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primeros en entrar en la industria. La diferenciacion adeogsa proteccioén 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 copegiioite prescindir de la posicion

de costos bajogPorter M. , 2008)

Figura 15. Ventaja Estratégica Vs Objetivo Estratégica

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

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

otorgando un&entaja competitiva sobre los dem@erez, Pérez, Lopez, & Caballero, 2013,)
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