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TITULO

PREGUNTA DE INVESTIGACION

TIPO DE ESTUDIO

Caso Gerencial Narrative

El marketing odontologico juega un papel fundamental en el ejercicio profesional, 

cuyos principales objetivos se encuentran centrados en la promocion y 

procuracion de la salud con base en el conocimiento y la satisfaccion de las 

necesidades de la poblacion. Este da herramientas para la captacion eficaz y la 

conservacion de pacientes; aspectos importantes en una profesion en la que se 

depende unica y exclusivamente del paciente.

Este trabajo brinda a los odontologos y administradores en salud estrategias 

Claras de captacion, conservacion, fidelizacion y aumento de pacientes en una 

clinica odontologica; faciles de aplicar y que prometen muy buenos resultados, 

ya que se basan en el estudio y analisis del mercado objetivo, sus gustos y 

exigencias.

oCUALES CARACTERISTICAS DEBE TENER EL MARKETING DE UNA 

CLINICA ODONTOLOGICA PARA CAPTAR Y CONSERVAR PACIENTES?

MARKETING DE UNA CLINICA ODONTOLOGICA PARA CAPTAR Y 

CONSERVAR LOS PACIENTES.
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JUSTIFICACION

2

Tambien es importante reconocer que el numero de profesionales crecera de 

forma progresiva, es decir, que habra sobreoferta de servicios odontologicos en 

el mercado, y esto influye de manera importante en la poblacion, si consideramos

Conforme a Io anterior, es importante que el profesional tenga conocimientos del 
area de la administracion, para que conozca y utilice herramientas en la 

captacion y conservacion de pacientes; el odontologo no solo se debe preparar 

para atender ch'nicamente a sus pacientes, si no conocer las necesidades reales 

que este demanda, ademas, es prioritario tener en cuenta que la practica 

odontologica necesita valerse de tecnicas de administracion moderna, cuando el 

profesional quiere destacar y hacer sobresalir sus servicios frente a otros. (2)

Actualmente los recien egresados del pregrado de odontologia, salen con la 

vision de abrir un consultorio que iniciara con una cantidad importante de 

pacientes; este seria un ideal importante, sin embargo, en la actualidad, existen 

factores influyentes que no aseguran un rotundo exito, como son, de una parte, 

la alta competencia y de otra, la exigencia cada vez mayor por parte de los 

pacientes, exigiendo calidad y oportunidad en el servicio.

Muchos profesionales de la salud, no le dan la importancia necesaria al 

marketing, al momento de iniciar la instalacion e implementacion de una clinica 

odontologica, si bien es cierto, la calidad, es la estrategia mas relevante para 

hacer la diferencia frente a la competencia, tambien es prioritario saber como 

vender el producto y hacerlo atractivo a los pacientes, para mantener su 

adherencia; es por ello, que se decide realizar este proyecto de investigacion, 

para que sirva como herramienta a todos los profesionales que tengan como 

objetivo salir a crear empresa, brindando de esta forma, una guia de como hacer 

la publicidad o anunciar sus servicios a traves de una clinica, enunciando los 

medios existentes y como se deben utilizar.
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que al saturarse la oferta, los pacientes estan cada vez mas informados y sus 
exigencias creceran; en este sentido, suelen plantearse Io siguiente: ^Que se les 
ofrece y a que precio?, ^Como es el servicio? Analizan, comparan y deciden.(2)
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OBJETIVO GENERAL

4

Determinar las caracteristicas, para hacer el marketing en una clinica 

odontologica que capte y mantenga la adherencia de los pacientes.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

XT"

Identificar los instrumentos de marketing, para utilizar en Odontologia en el 

proceso de captacion y adherencia de los pacientes, a partir de experiencias 

exitosas.

3. Conocer la percepcion de los pacientes, sobre los aspectos que los atrae, a la 

hora de escoger una clinica odontologica, en un amplio mercado.

4. Disenar estrategias de marketing para la captacion y fidelizacion de 

pacientes.

2. Describir las estrategias publicitarias a cargo del recurso humano de la clinica 

que serian utiles en la captacion y fidelizacion de pacientes.
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MARCO TEORICO

ELEMENTOS DEL MARKETING.

1. PRODUCTO:

El producto es un bien dotado de un conjunto de atributos tangibles o intangibles que 
incluyen empaque, marca, color, precio, atributos de calidad y composicion. Un producto

El marketing nace en Estados Unidos de America, dentro de un contexto de 

economia capitalista, donde se destacan diversas instituciones de las cuales la 

mas importante es la del mercado (Chamberlain, 1996, p41) donde impera la 

libertad de eleccion, tanto para el empresario quien elige en que esta interesado 

para producirlo, como para el consumidor, quien decide como usara sus 

ingresos. Chamberlai en 1996 escribio que “...no sera exagerado afirmar que la 

economia no existiria sin elprevio establecimiento de los derecho a la vida...”.(V)

El concepto de marketing senala que el logro de las metas de la organizacion, 

depende de la determinacion de las necesidades y deseos del mercado a quien 

se dirige, asi como, de su satisfaccion con un alto grado de eficacia y eficiencia 

frente a los competidores.

Un sin numero de personas pensarian que el marketing tiene el mismo 

significado del mercadeo y su diferencia la constituirfa solo es el idioma, los cual 

es un concepto equivocado, como quiera que el marketing es una experiencia, 
mientras que el mercadeo es una ciencia.

El marketing cuenta con actividades centrales como Io son: el desarrollo de los 

productos, la investigacion, comunicacion, distribucion, fijacion de precios y 

servicios. (1)

__ wasp'
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Caracteristicas que debe tener ef Servicio Odontologico:

- Trabajo en equipo por personal capacitado.

- Proveer bienestar y satisfaccion al paciente.

-Debera acompanarse de una garantfa implicita, otorgada por la habilidad y 

sapiencia del profesional ejecutante y por los servicios posteriores que se 

dispensen hasta alcanzar un grado de satisfaccion optimo.

-Mantener siempre la calidad de servicio, control de calidad y constante 
capacitacion.

Analisis del mercado: La demanda por servicios es cada vez mas vidente y la 

satisfaccion de los clientes estara basada en servicios que superen sus 

expectativas, para Io cual se debe realizar un estudio acerca del comportamiento, 

de las actitudes y posibles reacciones de los consumidores.(3)

Posicionamiento del servicio: Para un efectivo posicionamiento la empresa, se 

debera analizar el proceso de compra a efectos de averiguar que es Io que busca 

el consumidor antes, durante y despues de la compra. Este proceso de 

adquisicion en algunas ocasiones es mas exhaustive que el de la compra de un 

producto, pero los pasos de ambos procesos son muy parecidos, Io importante 

es graduar la aceptacion y establecer los niveles de preferencia en los 

consumidores, bajo los siguientes parametros:

puede ser un bien fisico o un servicio, que los mercados estan dispuestos a adquirir en 
determinado momento, lugar y a determinado precio. (3)

Definicion de Servicios: Actualmente la presencia de los servicios es mas notoria, la 
necesidad de contar con ellos sigue incrementandose con el transcurrir del tiempo; este 
increment© se debe a las innovaciones tecnologicas, al crecimiento de franquicias, al 
estilo de vida cada vez mas activo, a las exigencias de la demanda y a la globalization 

(3)
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2. PLAZA:

Precio:

3. PROMOCldN:

Es uno de los instrumentos fundamentales del Marketing; con la promocion, la 

compania pretende transmitir las cualidades de los productos y servicios a sus 

clientes, a traves de la Publicidad. (3)

-Prestar un ambiente confortable, aseptico, brindado proteccion al paciente de 

otras afecciones y donde se recibira un trato cortes y amable. (3)

Es el escenario dentro del cual se debe ubicar el profesional, este elemento es 

considerando como un factor primordial, para segmentar el mercado objetivo, 

segun el sector y el tipo de empresa se desea trabajar.

El precio es la cantidad de dinero, valores o especies que se pagan por 

determinado bien o servicio que el consumidor requiere para satisfacer sus 
diversas necesidades. En este concepto, el dinero es utilizado como medio de 

intercambio, pero no es la via exclusiva para la realization de la transaction. En 

la actualidad el antiguo trueque, ahora llamado canje, viabiliza negocios de 

importantes volumenes en el campo de los productos y tambien de los 

servicios. (3)

Por Io tanto, se puede entender que el precio es todo aquello que el consumidor 

intercambia por Io que pueda obtener al adquirir el producto o al brindarsele el 

servicio, en este sentido, no solo es el dinero, es todo el esfuerzo que desarrolla 

para poder adquirir el bien; este es un punto pocas veces entendido por los 

productores.(3)

En esencia, el precio es el valor que se entrega a cambio de la utilidad que se 

recibe a traves de la adquisicion.(3)

p3*.. ....
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Publicidad:

- Ser recomendado:

-Crear interes: Los mensajes publicitarios de los productos y servicios, deben 

generar interes de compra, para asi aumentar los volumenes de venta.

- Ser comprendido: El mensaje debe ser corto y de facil recordacion y 

entendimiento, para que los consumidores Io puedan identificar de una manera 

efectiva.

- Captar la atencion: El mensaje que se trasmite tiene que llamar la atencion del 

publico al que se dirige la empresa.

- Informar: Todo mensaje debe comunicar de forma directa, los beneficios, 

atributos y ventajas de los diferentes productos o servicios situados en el 

mercado.

-Persuadir: Los mensajes deben convencer al publico objetivo, a fin de lograr la 

efectiva venta de los diferentes productos o servicios que ofertan.

Es la comunicacion no personal y pagada, de promocion de ideas, bienes o 

servicios, que se lleva a cabo por parte de un promotor identificado con el objeto 

de:

-Ser creible: El mensaje debe ser convencer, sin necesidad de exageraciones, ni 

caer en el piano de Io fantasioso, para impedir que provoque rechazo hacia los 

productos o servicios que se ofrecen en la clinica o empresa.

.......
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El mensaje debe permanecer en la mente de los 

consumidores el mayor tiempo posible, para que de esta manera su 

posicionamiento sea superior.



La Television:

La Radio: Es el medio mas rapido que permite llevar el mensaje de un modo 

oportuno y flexible. (3)

La Prensa: En los ultimos anos se ha producido un fenomeno de especializacion 

de las revistas, permitiendo a los anunciantes llevar su mensaje a grupos 

poblacionales muy defmidos como los aficionados locales de los periodicos 

nacionales, los cuales llevan el mensaje a los consumidores de una localidad, 

incluso los grandes periodicos de las ciudades importantes suelen tener 

ediciones por zonas, facilitando a los comerciantes de cada una de ellas, a 

comunicarse con su barrio o comunidad.(3)

- Existen numerosos canales con programas especializados, permite llegara a 

grupos poblacionales especificos (3)

Medios publicitarios: Los medios de comunicacion son los canales por los 

cuales se traslada el mensaje publicitario del Emisor a los Receptores. (3)

- Permite Hegar a grandes audiencias, como quiera que trasmite un mensaje 

mediante imagenes y sonidos, actualmente.

De otra parte, el Slogan suele ser una frase que resume el mensaje que el 

publico objetivo debe recibir para sentirse identificado con el producto; este actua 

como el titular del anuncio del mensaje y su finalidad es captar la atencion del 

publico al cual esta siendo dirigido.

Es importante senalar que el slogan debe impactar, es decir, se debe tratar de 

una frase que revele que es Io que los clientes ganaran; es primordial atreverse a 

ser diferente, incluyendo, por ejemplo sus dates de contacto en Braille. (4)

El Slogan, se considera una herramienta muy importante dentro del spot 

publicitario, ya que anuncia las caracteristicas, atributos, ventajas y beneficios de 

los productos o servicios. (3)

«#;.... ....
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Conforme a Io anterior, toda tarjeta de presentacion debe contener: nombre de la 

persona, de la empresa y el cargo, junto con los numeros de contacto, direccion, 

de correo electronico, estos ultimo dates deben resaltarse; es aconsejable no 

utilizar grandes graficos, ni abusar de texturas y materiales distintos a la tarjeta, 

tales como papeles corrugados o tarjetas de dimensiones distintas a las usuales, 

ya que no son funcionales, dada la dificultad que ofrecen al momento de 

acodarlas en los tarjeteros normales.

Los datos que deben resaltarse son los dates del contacto y no se puede abusar 

de texturas y materiales distintos a la tarjeta, so pena de caer en el error de 

utilizar papeles corrugados o tarjetas de dimensiones distintas a las usuales, ya

Internet: Este instrumento se ha convertido en medio publicitario de mayor 

impacto, maxime si se tiene en cuenta, que ademas de trasmitir el mensaje, 

permite medir con exactitud el numero de personas que Io reciben.

La Publicidad Exterior: Se concreta a traves de vallas publicitarias, cabinas de 

telefono y en general todos los diferentes carteles, rotulos y elementos expuestos 

en las calles, carreteras y espacios publicos.(3)

Importancia de las tarjetas de Presentacion: Se ha detectado que algunos 

profesionales no son consientes de la importancia que tiene una tarjeta de 

presentacion, para atraer a posibles y futures clientes, sin importar cual sea el 

tipo de giro del negocio, se debe contar con esta valiosa herramienta, la cual 

contribuye al crecimiento de la empresa; este elemento es de gran importancia 

en el marketing, toda vez que sirve como recordatorio y enuncia quienes somos y 

que hacemos. (4)

Otros medios: Las organizaciones emplean numerosos caminos para llevar sus 

mensajes a los consumidores, en este orden, se publicita en centres 

comerciales, tiendas, se reparte folletos al publico, se anuncia en paginas 

amarillas y cines cuando la legislation Io permite. (3)

past_____
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Estos son algunos ejemplos de tarjetas de odontologos:

w

K A? it a

MM.» Milt J

CjirtaEena

Medellin ir^dne

Cali

Sonn'a
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que por Io regular no funcionan, bien porque resultan incomodas de guardar en 
los tarjeteros normales o debido a su lecture se hace diflcil

pUit ■

Barra nquilla
BogoU

-

Tarjeu Familiar
Burs .



13

uotr £. Schmidt, o as. O'
OVitW--a CW. Otfa*^
Tet ;.«W» -**l& F«t <

REFI.EtSFiONS 
b f n r a i c a r f

^r.i, Poulo |W



1. SISTEMA DE CAPTURA O CONSECUCION DE CLIENTES:

Atencion al Cliente

7

El Publicista, profesional en mercadeo y especialista en logistica comercial de 

la universidad Jorge Tadeo Lozano Ricardo Hoyos Ballesteros propone un 

modelo conceptual para entender, como se debe llevara cabo la funcion del 

marketing, trascendiendo el clasico paradigma de las 4 p mencionadas 

anteriormente, reiterando la importancia de la construccion de relaciones con 

los clientes y grupos de interes.

El personal adscrito a la organizacion debe estar capacitado en atencion al 

usuario, este orden, esta obligado a tener conocimiento pleno de los servicios 

que presta la clinica, con el fin de divulgarlos o hacerlos conocer a los

Se ha senalado que toda empresa debe contar con un marco conceptual que le 

permita entender la funcion del marketing integralmente, para que el accionar 

sea organizado, no solo dandole importancia a la consecucion de clientes 

nuevos cada dia, sino a la necesidad de generar procesos de retencion y 

crecimiento de la cartera de pacientes actuales.

Este elemento preve la aplicacion de estrategias de captacion que se exponen 

a continuacion:

CASAR (Capturar clientes, Sostener o fidelizar clientes, Aumentar o 

crecer clientes)

El marketing maneja un subsistema encargado de generar ingresos operatives 

para la empresa, dentro de este subsistema se encuentran 3 importantes 

componentes a saber: Capturar clientes, Sostener o fidelizar clientes, 

Aumentar o crecer clientes. El Profesor Ricardo llama a este modelo CASAR. 

(7).

pAK_____ ME?
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• Promocion y Precio: En la clinica se debe realizar una estrategia de 

promocion en aras de promover y dar a conocer los servicios que se prestan 

en esta; en primer lugar, para establecer nuevos clientes hay que desarrollar 

publicidad BTL, la cual consiste en promocionar en canales directos de 

comunicacion, con el objetivo de crear relaciones personalizadas y directas con 

el receptor del mensaje (11), por Io tanto, se debe crear un folleto de la clinica 

en la que se evidencie informacion de esta y de los servicios que presta, asi

• CRM: Customer Relationship Managament es una estrategia que se utiliza a 

traves de una base de datos, en la cual se organiza informacion y se 

establecen caracteristicas sobre cada cliente y posibles nuevos clientes de la 

organizacion. Uno de los objetivos con los que se desarrolla esta estrategia, 

consiste en entender, anticipar y responder las necesidades de clientes 

potenciales y clientes actuales, en este orden, la herramienta permite analizar 

cual es el potencial de compra de los clientes en la clinica, cual es su 

percepcion acerca de la clinica, la segmentacion objetiva que tiene de esta, 

entre muchos aspectos, que se pueden analizar con esta estrategia de 

marketing y publicidad, todo con el proposito de aumentar la captacion y 

fidelizacion de los clientes (10).

Asi las cosas, el personal que trabaja en la clinica, es clave a la hora de captar 

nuevos pacientes, como quiera que son estos los que tienen contacto directo 

con ellos, en consecuencia, pueden tener una mayor influencia, al momento de 

ofrecer un tratamiento y responder todas las preguntas de los posibles nuevos 

pacientes (8).

pacientes de forma inequivoca, en general tienen que brindar toda la 

informacion necesaria, a efectos de crear en el paciente un vinculo y la 

necesidad de querer conocer mas sobre la institucion y la forma como esta los 

puede beneficiar (8).

15



• Analisis de los distintos tipos de clientes

V ___ .JMKp1
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Comprender los distintos segmentos de clientes que conforman la base de 

dates es muy importante. Es conveniente separarlos en segmentos tales como 

clientes frecuentes o fieles, clientes de bajo rendimiento, no activos y nuevos, 
entre otros.(8)

Es importante tener un registro de los nuevos pacientes, ya que si sabemos 

cuales son los nuevos se les podra hacer un seguimiento y asi volverlos de la 

casa, averiguando los intereses que los llevaron a acercarse por primera vez a 

la clinica, que es Io que necesitan y ofrecerles promociones u ofertas 

especiales para que vuelvan y volverlos clientes. (8)

Para ofrecer los servicios como un plus, adicionalmente se deben ofrecer mas 

paquetes de servicios, con el fin de informarle al cliente, que en el evento que 

desee adquirir el referido paquete, le saldra mas economico, generandole 

mayor satisfaccion tanto a nivel de salud, como monetario.

Entre los objetivos del Merchandising, podemos destacar: fomentar el trafico, 

crear ambiente de compra, apoyar nuevas marcas, optimizar el uso del 

espacio, crear dinamismo (dar vida al product© a traves de los organos de los 

sentidos; jugando con disenos, colores, olores, etc), favorecer la eleccion de 

los establecimientos por parte de los clientes a traves de la creacion de una 

imagen propia.(6)

Dentro de esta estrategia de publicidad se encuentra el Merchandising, 

entendido como el resultado de importantes modificaciones de los principios de 

comercializacion, a partir del nacimiento del autoservicio; se trata de una serie 

de acciones destinadas a realizar y animar los productos en el punto de venta. 

(5).

como, los datos de contacto. Enviar emails con informacion a los posibles 

clientes con referencias de posibles promociones que se tienen en la clinica.



• Redes Sociales y pagina Web

• Voz a Voz

SISTEMA DE SOSTENIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES:2.

/
17

Alentar a los pacientes, a promover la practica de la clinica; las referencias y 

recomendaciones son formas efectivas de crecimiento de la clinica odontologica, 

ya que la poblacion es mas propensa a responder a las sugerencias de un amigo 

o persona de su confianza, que a un anuncio (9). Ademas, con la calidad en la 

atencion a los clientes se puede generar voz a voz, donde un cliente satisfecho 

cuenta la experiencia que ha tenido, propiciando que el receptor sienta 

curiosidad por experimentar una situacion mejor o igual.

Las redes sociales se constituyeron en la palabra de moda, en este orden de 

ideas, debe haber total consciencia que Twitter, Facebook y otras redes, son 

herramientas poderosas para que los pacientes hablen de nuestro servicio. (9)

En este aspecto, es importante tener en cuenta que despues de haber generado 

una cartera representativa de clientes, que se deben conservar. Al respecto se 

debe tener en cuenta que la fidelizacion se logra mediante los programas que 

llevan este mismo nombre, adicionalmente, hay planes complementarios del 

subsistema de sostenimiento de clientes, es asi como, el servicio al cliente que 

se preocupa por satisfacer sus necesidades y la administracion de relaciones 

con los clientes o CRM (CustomerRelationshipManagment) que se encarga de 

mantener las relaciones personalizadas y desarrollar solucion.

La pagina web de la clinica debe contar con la informacion necesaria para 

cualquier duda o inquietud que pueda Hegar a tener un cliente, ya sea este 

antiguo o nuevo.



• Atencion al Cliente

• Percepcidn del Paciente

Para cumplir estos objetivos, en la empresa tambien se deben desarrollar 

estrategias previstas para la conservar y recuperacion de los clientes que se 

fueron por causas indeterminadas, y fidelizar los pacientes a la cllnica.

Dentro de la atencion al cliente, tambien es precise tener en cuenta que las 

instalaciones siempre deben generar un ambiente de limpieza e higiene y el 

personal debera dar una imagen de constante progreso en temas de nuevas 

tecnicas para brindar los servicios odontologicos.

Otras estrategias, que surten efectos consiste en realizar Hamadas a los clientes 

confirmandoles las citas y en ese mismo orden, cumplirlas a las boras 

programadas por ellos, tambien es prioritario, comunicarse con el cliente 

despues de un tratamiento para indagarle como se siente, si presenta algun 

dolor; este tipo de atenciones genera el concepto de una clinica que se preocupa 

por el bienestar de sus clientes.

___
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Partiendo de la premisa que los clientes ya tienen conocimientos acerca de la 

calidad en los servicios que ofrece la clinica, dada la experiencia que han 

tenido en la misma, la atencion debe ser mas personalizada y el personal 

debera hacer sentir a los pacientes como si estuvieran en casa, de tai forma que 

asistir a una cita odontologica, no sea algo obligatorio, sino una experiencia 

inolvidable y placentera, donde el reconozca y perciba el ambiente de 

amabilidad y respeto, el interes de la clinica, acerca de su bienestar o estado de 

animo.

La percepcidn de la clinica por parte de los pacientes, se fundara en gran 

medida, en la eficacia operativa de esta, bajo el entendido que le puedan 

solucionar todos problemas o todo Io que le han prometido en un determinado 

tratamiento; tambien juega un papel importante, el entorno de las instalaciones,



• Motivacion al Paciente

Por Ejemplo:

para

• Informacion para Mejorar

Para obtener informacion es necesario implementar encuestas de satisfaccion, 

buzon de sugerencias, felicitaciones y libro de reclamaciones. Esta estrategia 

permite establecer que le hace falta a la clinica para que sea de total agrado, es 

decir que nos permite priorizar las acciones que se requiere implementar para 

mejorar el servicio desde el punto de vista de los pacientes. (8)

Se debera explicar al paciente todos y cada uno de los cuidados que debe tener 

con el tratamiento que se realize, o va a realizar para que este Io conserve de 

manera adecuada; la motivacion en higiene oral es de vital importancia para el 

exito de cualquier tratamiento, por ello que resulta imprescindible tener una 

buena comunicacion con el paciente y hacerle entender los beneficios o 

consecuencias de una buena o deficiente higiene oral. (9)

Se debera utilizar un lenguaje positive en los alrededores de la practica 

odontologica, se pueden ofrecer premios a los pacientes, el entusiasmo y la 

emocion dan la capacidad de influir en otras personas. (9)

saa.
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es decir, los jardines, parqueadero, la seguridad del barrio, accesibilidad, 

infraestructura, ubicacion etc., y sobre todo, el grado de calor humano, respeto, 

simpatia y cortesia que reciben por parte de todo el personal que trabaja en la 

clinica, este es un factor que atrae clientes y se convierten en factor 

multiplicador.(8)

Hay que tener las habilidades verbales para Hegar a un adolescente de 16 anos 

de edad, y a un niho o nina para que entienda los beneficios de sacrificar 

tiempo de Facebook o de sus dibujos animados todas las noches 

cepillarse y usar el enjuague, e hilo dental antes de acostarse. (9)



La siguiente es una encuesta o evaluacion de calidad de servicio que es util en

las clinicas odontologicas para conocer que piensa el paciente, y como se puede

mejorar para el.

fec*-a

EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO
Para Nosrtra «demucha mpoCar.oa su conoepto. por favor repocda fa er.aefia nxalmerxe.

i "3 sieMj-. Buena

15-:o r eras re zor0-5 "

Muy defeienteAcepnoieMuy Buera

□De'iriente Muy SeficienTeAreotabieMu, Buena

AceptableMuy Buera

□t= ve:NoSi

□ta vezNoSi

Conforme a Io anterior, si utilizamos adecuadamente estas estrategias dentro de

la practica clinica, promoviendo ante todo una excelente comunicacion con el

paciente, podremos aumentar su captacion mediante planes de tratamiento y asi
lograr que estos nos recomienden a su familia, amigos y companeros de trabajo,

siendo ellos los embajadores de nuestra buena practica ya que no hay mejor

publicidad que la de un paciente bien atendido y satisfecho del tratamiento que

recibio. (9)

Siguiendo esta linea, Zeithaml en el 2002, integro cuatro elementos en el

programa de fidelizacion, como fueron: Los bonos financieros, los bonos

sociales, los personales y estructurales como veremos:

Defcitf’te

[osSrsntt

[pef nitivamerte No

ACTITUD DEL PERSONAL QUE LO ATENDSO (PROFESIONALES. AUJGL^RES. RECEPGON)

O5jers O'
SATISFACOON CON EL TRATAMIENTO REAJZADO

O'**™
SATISFACCION GENERAL DEL SERVIGO

| | Buena

VOLVER1A A UTFUZAR NUESTROS SERVICIOS
^jproCasieniente Si

USTED NOS RECOMENDARIA A OTROS
{probaoie-nenteSi [ Def nitivamente No

TIENE ALGUNA SUGERENCIA DE .MEIORAMIENTO A NUESTRO SERVICIO

’pa*______
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Sociales

Personales

Estructu rales

Fuente (Zeithaml 2002. Pag 190)

3. SISTEMA DE RECUPERACION DE CLIENTES:

Existen varies puntos importantes, entre los que resaltamos:

jaET'"®?

Tipos de Bonos

Financieros

Es de vital importancia realizarse algunas preguntas, como:

• ^Cuantos clientes se han perdido el ultimo ano?

• ^Cual es el valor total de ventas perdidas con esos clientes?

Tener un seguimiento de los clientes perdidos en un determinado periodo de 

tiempo, esta actuacion evidencia un manejo adecuadamente del marketing.

Componentes

J Descuentos por volumen y frecuencia

J Descuentos por venta cruzada

J Precios estables

J Relaciones continuas

J Relaciones personales

J Relaciones entre clientes (comunidades de 

marca)

Acompanamiento del cliente en el diseno 

del producto

J Disenos personalizados 

personalizada 

Innovacion y anticipacion

J Sistemas compartidos con el cliente

J Equipos compartidos con el cliente

J Inversiones conjuntas con el cliente

_
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• ^Cual es el promedio de ventas de los clientes perdidos?

4. SISTEMA DE CRECIMIENTO DE CLIENTES

5. SISTEMA DE REFERENCIACION DE CLIENTES:

6. SISTEMA DE DEVOLUCION A LA SOCIEDAD:

Para la recuperacion de los pacientes se debe recoger informacion sobre la 

causa de la perdida de estos, cualificar cuales de ellos se quiere recuperar y con 

que incentive, una vez se establece la prioridad, se debe procede a elegir un 

vendedor, quien generalmente se contacta con los clientes via telefonica, mail o 

por medio escrito, para asi motivarlos, Io mejor es hacer sentir al cliente 

importante, con incentives significativos, como descuentos, regalos en productos, 

entre otros.

Este sistema consiste en hacer que los clientes actuales compren mas y con mas 

frecuencia, para tai fin se deben planear estrategias a efectos de propiciar que 

adicionalmente, el cliente compre otras productos o servicios del portafolio 

(crosssalling o venta cruzada), y adquiera a su vez las mejores versiones y las 

referencias mas costosas (up sailing). (7)

Esta estrategia se desarrolla mediante la generacion de empleo, pago justo de 

impuestos, se devuelve a la sociedad parte del exito obtenido gracias a que se le 

permite funcionar como empresa. La responsabilidad social empresarial u 

organizacional por medio de un programa de Responsabilidad Social Empresarial 

RSE donde se busque mejorar la calidad de vida de la sociedad o comunidad 

donde se ejerce.(7)

Esta estrategia se desarrolla para lograr que los clientes actuales referencien 

o ayuden conseguir nuevos clientes, mediante el ofrecimiento de premios en 

efectivo o en producto, rifas, regalos, etc.

s®_____
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ENCUESTA DE MARKETING Y PUBLICIDAD EN CLINICAS ODONTOLOGICAS

Se realize una encuesta a 45 personas de todos los estratos sociales.

Respetado usuario: Amablemente Io invitamos a diligenciar la siguiente encuesta:

Si No

Comentarios: 

Si No

la atencion

4. ^De que depende su fidelidad con una clinica odontologica?

Servicio

5. ^Que tan importante es para usted que la clinica odontologica cuente con 
tecnologia de punta?

^Si Io hizo por la pagina web, facebook y/o Hamada encontro toda la informacion 
clara y necesaria?

2. tSi usted tiene que elegir entre dos clinicas odontologicas, preferiria guiarse por 
la publicidad que maneja cada una, por encima de la calidad?

1. ^Por que medio contacto la clinica odontologica y/o consultorio odontologico al 
que asiste?

3. oDe los siguientes aspectos, en cual se fija mas cuando entra a una clinica 
odontologica?

Pagina web Facebook o Redes sociales
Amigo/Contacto  Television/Prensa/Radio 
Cual ___ ______

Publicidad en la calle  
Otro

~a>..__
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Amabilidad en 
Instalaciones 

Uniformidad de los empleados.
Agilidad en la atencion
Otros Cuales

Calidad en el
Prestigio

Preparacion de los profesionales  
Atencion personalizada



No tan importanteImportanteMuy importante

No influyeInfluye pocoInfluye mucho

RESULTADOS

2.

3.

2
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Pagina web
Facebook/Redes sociales
Publicidad en calle
Amigo/conocido
Medics de Comunicacion
Otro

Uniformidad de los 
empleados 
Amabilidad en la 
atencion
Agilidad en la atencion 
Instalaciones
Otros

Si
No

1. <j,Por que medio contact© la clinica odontologica y/o consultorio 
odontologico al que asiste?

^Si usted tiene que elegir entre dos clinicas odontologicas, preferiria 
guiarse por la publicidad que maneja cada una, por encima de la 
calidad?

</,De los siguientes aspectos, en cual se fija mas cuando entra a una 
clinica odontologica?

3
42

28
10

5
0

2
3
4

21
15

0

J De 45 personas, 5 escogieron pagina web y redes sociales, y las 5 encontraron 
la informacion que necesitaban facilmente.

6. tQue tanto influyen en usted las promociones en tratamientos a la bora de 
escoger una clinica odontologica?



4. eDe Qu® depende su fidelidad con una clinica odontologica?

13
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3

ANALISIS DE RESULTADOS
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Influye mucho 
Influye poco 
No influye

Preparacion de los 
profesionales 
Calidad en el 
servicio 
Atencion 
personalizada 
Prestigio

Muy importante
Importante
No tan 
importante

5. ^Que tan importante es para usted que la clinica odontologica cuente 
con tecnologia de punta?

31
11

24
15

6

7
3

6. cQue tanto influye en usted las promociones en tratamientos a la hora 
de escoger una clinica odontologica?

1. La mayoria de personas se guian mas por las recomendaciones de un 
conocido o la mencionada estrategia voz a voz, ya que esto les da 
confianza y seguridad.

2. Si bien es cierto la publicidad es importante para atraer pacientes, las 
personas consideran que es mucho mas importante la calidad.

3. La amabilidad en la atencion y la agilidad en la misma, son los aspectos 
mas importantes a la hora de elegir una clinica odontologica, el 
cumplimiento de estas exigencias por parte del prestador del servicio, 
asegurara la permanencia del paciente en la clinica.

4. Actualmente los pacientes exigen calidad en el servicio, y por supuesto 
preparacion de los profesionales, ya que ante tanta competencia no 
aceptan una atencion mediocre o que no cumpla sus expectativas.



MODELO DE CLINICA ODONTOLOGICA (EJEMPLO)

social
I

5. Estar a la vanguardia y contar con tecnologia de punta es vital a la hora de 
captar pacientes, ya que para ellos; esto garantiza un excelente resultado 
sumado a mayor estetica y menos dolor.

6. Las promociones son importantes, ya que atraen a los pacientes, los hace 
sentir importantes para la clinica, y sienten seguridad economica.

Social Dent es una clinica odontologica para la familia, prestara los mejores 

servicios en odontologia y a la vez ofrecera un sitio agradable y acogedor a la 

hora de asistir a sus citas odontologicas. El personal de esta clinica debera 

portar un uniforme distintivo que sera de color azul Rey con bordes azul claro, en 

la parte superior izquierda estara situado el logo de nuestra clinica. Ademas de 

eso nuestro personal se caracterizara por el buen trato a los pacientes, por su 

forma calida y servicial a la hora de atenderlos, siempre dispuestos a colaborar 

en cualquier duda o inquietud que ellos tengan; como nuestros clientes son Io

XT- pa®.. «-■.
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D. O. F. A

DEBILIDADESFORTALEZAS
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mas importante la clinica contara con un recordatorio de citas via telefonica y 
virtual que le recordara al paciente dias antes la fecha y la hora de su cita para 
que ellos asistan cumplidamente.

La historia clinica contara con datos basicos e importantes para identificar a 
nuestros pacientes y asi lograr una buena atencion; la carpeta que contiene las 
hojas de la historia clinica estara disehada de un color azul claro de papel carton 
con reverse mate, con el logo, el eslogan y el nombre de la clinica en su parte 
central. Las hojas seran en papel carta blancas con letra negra y el logo en el 
fondo de las hojas en marca de agua.

Para tener una idea mas clara de Io que nuestra clinica va a ofrecer y de las 
posibles falencias que podamos tener, hemos decidido hacer un analisis interne 
y uno externo (DOFA) donde miremos que es Io que tenemos que mejorar y 
como mantener un buen servicio.

“IT

IWOSB .

i



ANALISIS

INTERNO Servicios
los

sus

del

consultorio

altacertificadas de

calidad

Contamos nuestrocon

desistema

AMENAZAS

ANALISIS alianzaNo tener una
EXTERNO uncon

la

economica

Publicidad

ahora es necesario tener

una bonita sonrisa.

de

odontologicos 

con las ultimas tecnicas y 

tendencias.

Personal capacitado en 

atencion al cliente

Oportunidad de lograr 

reconocimiento en el pais

enganosa por parte de la 

competencia.

x

propio 

imagenologia.

OPORTUNIDADES

.... . .iw,,:;
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personas para invertir en 

tratamientos de salud y 

belleza. la culture cambio

No lograr una actualizacion 

continua de

estrategica

proveedor de servicios de 

laboratorio

por parte 

objetivo.

Guerra de precio con la 

competencia 

Metodos de

odontologico

del publico

Un amplio segment© de 

mercado objetivo, 

creciente por el aumento 

de la capacidad 

de las

Equipos modernos que 

agilizan, facilitan y 

mejoran el tratamiento de 

pacientes.

Especialistas egresados 

de universidades

profesionales y 

metodos de trabajo. 

Poco conocimiento



de

empress.

ESTRATEGIAS DE CAPTACION Y CONSERVACION DE PACIENTES

___
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Despues de analizar el D.O.F.A. de Social Dent es importante tener en cuenta 
las estrategias disenadas en este trabajo y ponerlas en practica, para una 
captacion y fidelizacion eficaz de pacientes.

- /

por la calidad 

tratamientos y el buen 

manejo de los pacientes. 

Excelente ubicacion de la

1. Analizar el mercado objetivo, con el fin de conocer sus necesidades y asi, 
poder Hegar a el y en este mismo orden, tener un registro de nuevos 
pacientes, para hacerles un seguimiento y averiguar sus intereses y 
necesidades.

3. Separar los pacientes en segmentos como: frecuentes o fieles, de bajo 
rendimiento, no activos y nuevos, para de esta forma, tener claro y seguir un 
protocolo de como se debe actuar, con cada uno de ellos.

4. Alentar a los pacientes a referenciar la clinica y sus excelentes servicios con 
sus amigos, familiares o conocidos, para tai efecto, results importante 
motivarlos con regalos como tratamientos gratis, por cierta cantidad de 
nuevos pacientes que referencien.

6. Ofrecer constantemente los servicios tradicionales y los nuevos; es practica 
util, tener un portafolio que se de a conocer a los pacientes con cierta 
frecuencia, con el fin de atraer su atencion.

2. Ofrecer a estos nuevos pacientes promociones u ofertas especiales, para que 
vuelvan y fidelizarlos.

5. Realizar una base de datos para organizar la informacion de cada paciente 
con sus caracteristicas, para que el seguimiento sea mas facil.



7.

8.

9.

IS.Todo el personal de la clinica debe tener una excelente presentacion 
personal, la uniformidad es clave.

12.Crear un slogan que capte la atencion de los usuarios y resuma los beneficios 
del servicio que se presta.

13.Crear un Sitio web que ofrezca toda la informacion de la clinica servicios, 
instalaciones, especialidades, personal, etc, donde el paciente pueda solicitar, 
reprogramar y/o cancelar su cita online.

14.Disenar tarjetas de presentacion agradables a la vista, facil de portar, que 
enuncie el servicio que se presta, con todos los datos de contacto.

Tener espacios agradables como jardines, parqueadero, sala de espera, 
entre otros, que faciliten y hagan mas amena la visita al odontologo.

Adecuar la sala de espera con musica clasica y musica relajante para que 
durante su visita a la clinica los pacientes esten comodos, dentro de un 
ambiente agradable y disminuya su estres antes de entrar a la consulta.

Tener un seguimiento de los pacientes perdidos anualmente, realizarse 
preguntas como: ^Cuantos pacientes se han perdido el ultimo ano?, oP°r Qu® 
se perdieron? ^cual es el valor total de ventas desaprovechadas con estos 
pacientes?. Despues de responder estos interrogantes, se elige un vendedor 
que se comunicara con el usuario perdido para ofrecerle nuevos servicios, 
promociones e incentives para hacerlo sentir importante para la clinica 
recuperarlo.

H.Promocionar la clinica, de ser posible, utilizando todos los medios de 
publicidad para promocionar los servicios; los comerciales en T.V, cuhas 
radiales, prensa (periodicos y revistas), internet (pagina web), redes sociales 
(facebook, twiter, instagram), cines, paginas amarillas, exteriores.

10. Para hacer la consulta mas amena, las unidades odontologicas deben contar 
con television integrada, asi lograremos que el paciente este relajado al 
momento de los procedimientos.
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16. Es importante el trato amable a la hora de la consulta por parte del personal 
de recepcion y dentro del consultorio (odontologo y auxiliar), para que los 
pacientes sientan un trato especial y asi lograr que ellos quieran volver.

17.Cuando un paciente incumpla una cita llamarlo y preguntarle por que no 
asistio y reprogramarla.

18. Los pacientes que asistan a numerosas citas tendran beneficios especiales 
como bonos de descuentos y atencion preferencial, por ejemplo, entregar 
carnes de pacientes frecuentes, donde se selle cada vez que asista a una 
consulta, y despues de 20 citas, obsequiar un bono de descuento para algun 
tratamiento.

19. La comodidad en las citas es importante ya que muchas personas necesitas 
horarios flexibles debido a su trabajo.

21. Los odontologos que trabajen en la clinica deberan estar en constante 
actualizacion para as! brindar un excelente servicio a los pacientes, siempre 
guiados de las ultimas tendencias y nuevos conceptos odontologicos.

Todo el personal perteneciente a la clinica debe conocer perfectamente la 
informacion (tratamientos, procedimientos, precios, entre otros) que se 
debe brindar al paciente, ya que seran los primero en contactarse con ellos.

20. La tecnologia que se utilice en la clinica es importante para que nuestros 
pacientes sepan que estan siendo tratados con equipos novedosos que 
facilitaran los procedimientos a demas de garantizarle calidad.

22. Para los pacientes pediatricos, es importante tener un salon de juegos o un 
area donde se puedan entretener, mientras esperan la hora de su 
procedimiento y dentro del consultorio tener televisores, musica, imagenes en 
paredes y espacios, que Io ayuden a sentirse mas comodo y tranquilo durante 
la consulta.

Adicionalmente, capacitarse constantemente en nuevas tecnicas de 
administracion y marketing, para estar actualizado en nuevas estrategias de 
captacion de pacientes.
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23.Tener un buzon de sugerencias para poder conocer y resolver con prontitud 
los inconvenientes que reporten los pacientes, en el mismo sentido, realizar 
encuestas de satisfaccion que permitan estar al tanto de la percepcion del los 
mismos y mejorar a diario.
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