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RESUMEN EJECUTIVO

La Clinica Odontolégica “Dental Pallo” inici6 su actividad en la ciudad de Ambato,
en el 2019, brinda servicios de salud dental que ayudan al mejoramiento de la calidad
de vida de sus pacientes, cuenta con una variedad de tratamientos, enfocadas al

cuidado de la salud oral y la prevencién de enfermedades bucodentales.

La presente investigacion se realizd con el objetivo de desarrollar estrategias de
marketing digital para la captacion de clientes, que le permita a la clinica adaptarse al
mundo digital, y a la situacion actual que afronta al pais, por medio de la oportunidad
que ofrece, hoy en dia, los medios digitales para aumentar la rentabilidad de una clinica
dental.

El estudio tiene un alcance descriptivo, correlacional y experimental, con un enfoque
cuantitativo y cualitativo, del mismo modo se utiliz6 la modalidad bibliografica y de
campo. Ademas, se determind que la muestra de la PEA seleccionada fue 384
personas, a quienes se le aplicd la encuesta para determinar las percepciones sobre el
marketing digital en los servicios odontologicos. De igual forma, se utilizd el
coeficiente de Spearman para comprobar las hipétesis de investigacién y conocer la
correlacion de las variables de estudio.

El resultado de las encuestas y el andlisis situacional realizado junto a la
fundamentacion teorica, fueron parte fundamental para el disefio de estrategias de
marketing digital para la Clinica Odontologica “Dental Pallo”, por lo cual se plante6
prototipos de contenidos publicitarios y de la automatizacion de mensajeria, que sirva

para captar nuevos clientes y lograr su fidelizacion.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, ESTRATEGIAS DE MARKETING
DIGITAL, CAPTACION DE CLIENTES, SALUD DENTAL.
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ABSTRACT

The Dental Clinic "Dental Pallo" started its activity in the city of Ambato, in 2019,
provides dental health services that help to improve the quality of life of their patients,

has a variety of treatments, focused on oral health care and prevention of oral diseases.

This research was conducted with the objective of developing digital marketing
strategies for customer acquisition, which allows the clinic to adapt to the digital
world, and the current situation facing the country, through the opportunity offered

today by digital media to increase the profitability of a dental clinic.

The study has a descriptive, correlational, and experimental scope, with a quantitative
and qualitative approach, in the same way the bibliographic and field modality was
used. In addition, it was determined that the sample of the PEA selected was 384
people, to whom the survey was applied to determine the perceptions about digital
marketing in dental services. Similarly, Spearman'’s coefficient was used to test the
research hypotheses and to know the correlation of the study variables.

The results of the surveys and the situational analysis carried out together with the
theoretical foundation, were a fundamental part for the design of digital marketing
strategies for the Dental Clinic "Dental Pallo", for which prototypes of advertising
content and messaging automation were proposed, which serve to attract new

customers and achieve customer loyalty.

KEYWORDS: RESEARCH, DIGITAL MARKETING STRATEGIES,
CUSTOMER ACQUISITION, DENTAL HEALT.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos
1.1.1 Tema del proyecto de investigacion

Estrategias de marketing digital para la captacién de clientes en la Clinica

Odontoldgica Dental Pallo

1.1.2 Linea de investigacion del proyecto
1.1.2.1 Area del conocimiento

Educacién Comercial y Administracion

1.1.2.2 Lineas de investigacion

Desarrollo Empresarial

1.1.3 Antecedentes

A continuacién, se presenta una revision teorica de los trabajos de investigacion que

estan relacionados con las estrategias de marketing digital en clinicas dentales.

De acuerdo con Sdnchez (2018) en su trabajo de pregrado denominado “Propuesta de
marketing digital para mejorar el posicionamiento de marca de la empresa Consult PM
Dental S.A” muestra como objetivo principal el disefio de estrategias de marketing
digital para el incremento del posicionamiento de la clinica, debido al decrecimiento
de ventas en un 11.14%. Para esta investigacion, la metodologia utilizada es cuali-

cuantitativa mediante el uso de encuestas y entrevistas.

El trabajo de investigacidn arrojé como resultado la efectividad de emplear un plan de

marketing para aumentar el posicionamiento de la marca y a su vez, el incremento de

1



ventas en el sector odontoldgico es por dicha razén que la tesis aporta en la aplicacion
de estrategias de marketing digital, ademas, de realizar un analisis de las estrategias
propuestas, con la finalidad de que la clinica siga desarrollando su crecimiento

continuo.

Para Mendoza (2019) en su tesis de posgrado denominado “Herramientas del
marketing digital y su relacion con el posicionamiento del consultorio odontologico
Smile Dental Care del distrito del Trujillo - La Libertad 2019”, sefiala como objetivo
principal la relacion entre las herramientas de marketing digital y el posicionamiento
del consultorio odontoldgico. Para medir la variable independiente y dependiente, la
metodologia que se utilizd es cuantitativa, mediante el uso de cuestionarios para la

recoleccion de datos.

Por consiguiente, el autor concluyo que, no existe una relacién entre las herramientas
de marketing digital y el posicionamiento de la clinica Smile Dental Care. Por lo cual,
propuso ejecutar un plan profesional de marketing digital que permita crear contenidos
visuales y disefiar estrategias que ayuden a la clinica a retener y fidelizar clientes. En
efecto, los resultados encontrados serviran de sustentacion teérica en la presente

investigacion.

Por otro lado, Palomo (2020) en su trabajo de titulacion de maestria denominado “Plan
de marketing digital para una clinica dental” determina como objetivo principal la
atraccion de un 20% de pacientes provenga de plataformas digitales, con el propdésito
de mejorar la presencia de la clinica en los canales digitales. EI método utilizado en la
investigacion es mixto, debido al uso de las técnicas de recoleccién de datos como la

observacion y encuesta.

La investigacién concluy6 que, el plan de marketing digital disefiado muestra grandes
beneficios para el éxito de la clinica, como el aumentar reconocimiento de la marca,
ganar mas pacientes y mayor volumen de ventas. Este estudio ayudara a la presente
investigacion a demostrar que las plataformas digitales son una via poderosa para las

clinicas dentales en estos tiempos.



Para Moreno (2018) en su tesis de posgrado titulada “Plan de marketing digital para
odontologos” estudio el desconocimiento de los profesionales odontélogos en temas
de marketing digital, pues identificé que los odontdlogos al no aplicar estrategias
digitales generan la poca concurrencia de clientes potenciales y reales. En el presente
estudio se aplico la investigacion mixta, puesto que se recopilo informacion por medio

de encuestas y entrevistas.

El autor concluy6 que, los especialistas odontoldgicos no cuentan con una preparacion
previa sobre el manejo de plataformas digitales y a su vez, no contratan personal
especializado en el area, lo que conlleva a un gran problema de reconocimiento digital.
Por tal razén, el autor considerd que, los odontélogos deberian invertir un 5% en
herramientas digitales o en personal capacitado para generar un 10% de las ventas. En
efecto, esta investigacion servird como apoyo para la consideracion de estrategias de

marketing digital efectivas para la clinica odontoldgica “Dental Pallo”.

Los autores Yparraaguirre y Rosadio (2021) en su tesis de pregrado titulado
“Impacto de la comunicacion digitalizada en la captacion de clientes en consultorios
de cosmeética dental del distrito de Surco, Lima 2019” muestra como objetivo general
evaluar el impacto de la comunicacion digitalizada en la captacion de clientes, con un
enfoque deductivo y no experimental, porque no se manipularon las variables de

estudio.

La investigacion arrojé un resultado positivo del estudio, debido a que se comprobd
que la comunicacién digitalizada si impacta al momento de la captacion de clientes,
ya que es una de las técnicas mas importantes para atraer nuevos clientes y tenerlos
fidelizados. Los autores sugieren reducir la duracion de los videos publicitarios, puesto
que los clientes no prestan mucha atencion. Este trabajo aportara a la sustentacion
tedrica de la variable captacién de clientes por medio de las estrategias de marketing,
ademas, se tomara en consideracion las recomendaciones dadas en la investigacién

para un correcto disefio de estrategias de marketing digital.



Loor et al, (2021) en su articulo cientifico titulado “El marketing digital y su
influencia en la captacion de clientes en las pymes de Ecuador” determinan como
objetivo primordial establecer de qué forma el marketing digital influye en la captacién
de clientes. La investigacion se dio a traves de la aplicacion del método inductivo y la
formulacion de hipotesis, el cual ayudaron a medir las correlaciones de las variables

de estudio.

Respecto a la investigacion los autores concluyeron que, las empresas que aplican
marketing digital han logrado mejores resultados en la captacion de clientes, ademas,
consideran que aplicar herramientas tecnoldgicas agrega la potencialidad de las
actividades. El articulo aportard de soporte en la construccion tedrica y al disefio de

estrategias de marketing digital en la clinica.

Para Garcia (2021) en su tesis titulada “Planeacion estratégica para el periodo 2021
para la Clinica de Especialidades Dentales OM Dental” sefiala que el objetivo principal
del estudio es disefiar estrategias idoneas para atraer nuevos clientes y buscar el
crecimiento de la clinica. Por lo tanto, el método que se utiliz6 es cuantitativo y
cualitativo, tomé en cuenta variables de productividad y satisfaccién, concluyendo
que, la aplicacion del plan es positiva, lo cual permite tener una ventaja competitiva y
un mejor posicionamiento en el mercado. El trabajo servira para dar apoyo al momento
de considerar el disefio de estrategias de marketing digital y a su vez, aportara a la

sustentacion tedrica de la variable de estudio.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Analizar las estrategias de marketing digital y su incidencia en la captacion de clientes

de la Clinica Odontolégica “Dental Pallo”



1.2.2 Objetivos Especificos

e Fundamentar con bases cientificas y bibliograficas la importancia del disefio
de estrategias de marketing digital.

Este objetivo se cumplio a través de la elaboracion del marco teorico, en donde se
recopilé la informacion cientifica en cuanto a la variable dependiente e independiente
del tema de estudio, su indagacion se dio mediante una revision exhaustiva en libros,
blogs, articulos cientificos, tesis de pregrado y posgrado, los cuales son de los tltimos

cinco afos para una efectiva sustentacion tedrica.

e Diagnosticar la situacion actual de la Clinica Odontolégica “Dental Pallo”

relacionada con la gestion de marketing digital.

Para este objetivo se realizd un andlisis del macroentorno y microentorno, en el cual
se determinG el panorama general del entorno externo e interno de la clinica
odontoldgica, por lo cual, para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollé el
analisis PEST, en donde esta descrito toda la informacion viable a nivel externo del
campo odontolégico, de igual forma se efectué un andlisis interno mediante la
elaboracion las 5 fuerzas de Michael Porter, asimismo se realizé la matriz FODA para

un profundo conocimiento de la situacion actual la clinica.

e Disefar estrategias de marketing digital que permita la captacion de clientes

para la Clinica Odontologica “Dental Pallo”

Para el cumplimiento con este objetivo, se aplicd una encuesta a la poblacion de
estudio y se realizd una entrevista al gerente de la clinica, a fin de tener la mayor
informacion posible para el desarrollo efectivo de las estrategias de marketing digital.
Este objetivo se cumplio mediante la elaboracion del cruce de variables de la matriz
FODA, en donde se disefi¢ estrategias que ayuden al mejoramiento de la clinica, en

cuanto a la captacién de clientes.



1.3 Problema de Investigacion

1.3.1 Contextualizacion

1.3.1.1 Macro

En 2020, segun la Federacion Mundial de Odontologia la afectacion en el sector llegd
a ser de hasta $110 millones y los ingresos en este campo se ha contraido en un 90%.
De la misma manera, el campo odontoldgico en el Ecuador se ha visto afectado por la
crisis econémica que ha atravesado el pais a raiz de la pandemia, generd retos
significativos para las clinicas dentales, ya que la odontologia esta catalogada como
una profesion de mayor riesgo a contraer COVID-19, lo que provoca la disminucién

del nimero de pacientes y el aumento de gastos por atencion en los consultorios.

Figura 1
Impacto del COVID-19 en la Odontologia.

Impacto Frecuencia %
Calidad de la educacion universitaria. 135 75
Dificultad en la practica clinica preprofesional. 148 82,2
Reduccion del nimero de pacientes. 101 56,1
Riesgo de contagio universitario y profesional. 116 64,4
Oportunidades de desarrollo profesional. 86 478
Alto costos de equipos e insumos de bioseguridad. 94 52,2
Estado psicologico de estudiantes y odontélogos. 115 63,9
Ambito econémico actual para adquirir materiales e instrumentos y pagar la Universidad. 2 11

Nota. La figura indica el porcentaje de impacto ocasionado por el Covid-19 en el campo
odontoldgico. Tomado de Percepciones de estudiantes de Odontologia ecuatorianos sobre el
efecto de la COVID-19 en la educacion y practica profesional odontologica” (p.275), por
(Cedefio, 2021), Hemisferios.

Cabe mencionar que, segun el presidente de la Federacion Odontoldgica Ecuatoriana
ha existido una alta prevalencia de caries por el descuido de la salud oral y el
incremento de malposiciones dentales debido al escaso tratamiento de ortodoncia. Lo
que quiere decir que, los individuos no mantienen una buena higiene bucal en tiempos

de pandemia.



A inicios del 2021, muchos profesionales del campo tomaron la iniciativa de aplicar
rutas de atencion que les permita adaptarse al nuevo estilo de vida de la poblacion, con
el proposito de proteger y salvaguardar la vida de cada paciente, lo realizaron mediante
la aplicacion de protocolos de bioseguridad y el implemento de estrategias de
marketing digital para generar mayor rentabilidad y atraccién de nuevos pacientes

mediante el uso de plataformas digitales.

1.3.1.2 Meso

El sector dental en la provincia de Tungurahua hasta inicios del afio 2020 laboraba de
manera regular como otros sectores, prestando servicios odontolégicos a la poblacion
en general, aplicaba estrategias de marketing tradicionales para la captacion y
fidelizacion de sus pacientes, sin imaginar que en marzo del afio 2020 enfrentarian uno

de los més grandes retos para el sector, por la expansion vertiginosa del COVID-19.

Las clinicas odontoldgicas al ser consideradas por el Ministerio de Salud un lugar de
alto riesgo de contagio, provocé en la poblacion temor para acudir a clinicas a sus
chequeos dentales, el informe ocasiond que varios profesionales odontol6gicos de la
provincia se hayan visto afectados, lo que cred el cierre algunas clinicas dentales hasta

que la situacion de la pandemia sea controlada.

En el 2021, los odontdlogos plantearon medidas para atender solo casos de emergencia
con el propdsito de evitar el cierre indefinido de las clinicas y la propagacion del virus,
por lo cual trabajaron de manera irregular hasta mediados del mismo afio, en donde el
presidente del Colegio de Odontologos de Tungurahua, Luis Nogales, declard que més
de 500 odontdlogos tungurahuenses recibieron la dosis contra el COVID-19 y que se
encontraban aptos para brindar sus servicios de manera regular. Los profesionales
siguieron todas las medidas de bioseguridad en las clinicas para la tranquilidad de la

sociedad y de los pacientes.



1.3.1.3 Micro

En marco a la pandemia, en la ciudad de Ambato las clinicas dentales han afrontado
una situacién compleja e incierta al igual que la provincia y el pais, los avances
cientificos y tecnologicos eran continuos en la sociedad, lo que género en los
profesionales del sector una gran incertidumbre, en donde tenian la obligacion de estar
frecuentemente a la vanguardia de la tecnologia, por lo cual optaron en utilizar
plataformas digitales para hacer frente a los compromisos financieros a los que se
enfrentaban, esta técnica les permitidé brindar informacidén oportuna a los clientes
potenciales y reales, para mantener a sus pacientes fidelizados y agendar citas

mediante el uso de redes sociales sin la necesidad de que el paciente acuda a la clinica.

En una investigacion realizada en el contexto a medios digitales por parte de clinicas
dentales ambatefias en pandemia, permitié conocer con exactitud los beneficios que
otorga realizar contenidos atractivos en medios digitales. Cabe sefialar que la
aplicacion de estrategias en plataformas digitales aportd al incremento de clientes y

ventas, siendo asi una investigacion exitosa.

Figura 2

Acciones para el crecimiento en el campo odontoldgico.

Actualizacion de... 96.66%
Acciones... 73.33%
Precios Accesibles 82%
Nuevas promociones 100%
Incrementar la cuota... 100%
Acuerdos y alianzas... 86.66%
Inversiones en nuevas... 100%
Competencias/habilid... 100%
Nueva generacion de... 95.66%

Nota. Acciones desplegadas por clinicas dentales en la ciudad de Ambato. Tomado de
Marketing estratégico odontoldgico en el marco del covid-19 en Ambato, Ecuador (p.13), por
(Vasco & Barragan , 2022), Telos.



En base a la informacién recabada se puede delimitar algunas causas del problema
encontradas en el sector odontoldgico y principalmente reflejadas en la Clinica

Odontologica “Dental Pallo™.

e Ineficiencia en uso de redes sociales

e Tras la emergencia sanitaria se evidencia la limitada aplicacion de estrategias
de marketing digital en la clinica.

e Poca inversion en actividades de marketing digital.

e Desconocimiento por parte del personal odontolégico sobre el marketing

digital.

Por lo tanto, se considera que la clinica debe tener presente que, para captar nuevos
clientes e incrementar pacientes, necesita estar a la vanguardia de la tecnologia.
Finalmente, con la informacion expuesta se procede a plantear el problema de la
investigacion por medio de la siguiente interrogante ¢Como influyen las estrategias de

marketing digital en la captacion de clientes de la Clinica Odontolégica Dental Pallo?

1.3.2 Justificacion

La aplicacion de técnicas de marketing en el campo odontoldgico ha cambiado
radicalmente ante la creciente expansion del mundo digital en tiempos de pandemia,
tanto asi que en la actualidad las clinicas dentales necesitan trabajar con odontélogos
de alta experiencia laboral y contar con personal especializado en el area de marketing
digital, para generar mayor captacion de clientes en un mercado cada vez mas

competitivo.

El interés por investigar este fendmeno radica en que las clinicas dentales, hoy en dia,
necesitan adaptarse al mundo digital para descubrir nuevas puertas de enlaces con los
clientes potenciales y reales. Cabe destacar que las plataformas digitales son un
excelente método para la comunicacion instantanea y multidireccional, por lo cual el
aporte de esta investigacion es facilitar la comunicacion interpersonal entre cliente-

odontologo.



La Clinica Odontolégica “Dental Pallo” posee un escaso conocimiento sobre las
estrategias de marketing digital que se puede implementar para captar clientes, debido
a que cuenta con poco tiempo en el mercado ambatefio, ademas, el marketing digital
que aplica es de manera empirica, lo que provoca que el contenido impartido no sea

atractivo para las personas.

Por lo tanto, este proyecto de investigacion se desarrolla con la finalidad de analizar y
encontrar soluciones 6ptimas para la Clinica Odontologica “Dental Pallo”, a través del
disefio de estrategias digitales que permitan a la clinica la atraccion de clientes,
aumentar visibilidad para establecer un contacto mas cercano con los usuarios y
también conocer el valor agregado que necesita para ser diferenciadora ante el resto

de la competencia.

Lo novedoso de esta investigacion es que, en el campo dental de la ciudad de Ambato
no ha existido una propuesta definida sobre el disefio de estrategias digitales que se
pueden implementar para la atraccion de clientes. Por consiguiente, el estudio también
servira de guia para las clinicas odontolégicas que deseen conseguir mejores resultados

en medios sociales.

Finalmente, se considera factible la realizacion del proyecto, ya que el investigador
cuenta con los recursos necesarios para la recoleccion de informacion tedrica y de
campo, en relacion con las estrategias de marketing digital para la captacion de

clientes. Asimismo, la informacion que sea proporcionada por parte de la clinica

contribuira al eficiente desarrollo del trabajo.

1.4 Marco tedrico

1.4.1 Marco teorico referente a la variable independiente
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1.4.1. 1 Marketing

La definicion tradicional de marketing consiste en que, para mantener el éxito
organizacional de una organizacion, depende de la medida en que la empresa estudie
las necesidades y deseos de los clientes, con el proposito de lograr e implementar
elementos que satisfagan a los clientes y sean ejecutados mejores que la competencia,

esto para que la empresa sea elegida por los clientes (Camacho, 2016).

El marketing hace referencia a un modelo filos6fico de negocios, en donde se dice que
la satisfaccion de los clientes es el objetivo primordial de una organizacion. Ademas,
Camacho (2016) sostiene que “la satisfaccion del cliente es el objetivo principal de
todas las areas funcionales de una empresa para lograr el éxito organizacional a largo
plazo”. Cabe destacar que se debe realizar un analisis sobre la informacion del cliente

y del mercado para adoptar las medidas 6ptimas en la organizacion.

El marketing o también conocida como mercadotecnia, se encarga de disefar y
plantear estrategias internas que logren el incremento de ventas de los productos o
servicios, ademas se encarga de la imagen de los productos ofertados al mercado. Es
decir, ayuda disefiar estrategias que ayuden alcanzar el objetivo organizacional
propuesto, asi como las metas anuales, limite de ventas anuales, satisfaccion a los

clientes y la promocion de los productos o servicios Alvarez et al. (2020) .

1.4.1.2 Estrategias de marketing

Una estratégica del marketing consiste en un proceso que parte de los objetivos
empresariales, ya que esta ligada con los objetivos propuestos por parte de la
organizacion. La estrategia de marketing consiste practicamente en la descripcion los
objetivos generales, es decir, la direccion futura de los productos o servicios,
incluyendo métodos que ayuden a lograr sus metas de forma eficaz y eficiente
(Pinargote, 2019).

11



Ademas, es un plan que esta disefiado para conseguir los objetivos comerciales de la
empresa, por lo cual estas estrategias siempre deben estar centradas en los clientes y
las oportunidades de mercado, es de decir, para disefiar estrategias que ayuden al
mejoramiento de la empresa, debe realizarse un analisis profundo sobre el
comportamiento de los consumidores, el estado del mercado y la innovacion constante
Izquierdo et al. (2020)

1.4.1.3 Marketing en la odontologia

Segln Rodriguez et al, (2019) el marketing odontoldgico radica en lograr el
crecimiento de una clinica dental, por lo cual existen muchos métodos que se pueden

aplicar para el éxito de la clinica como, por ejemplo:

e Aplicar los sistemas de bonificacion para atraer a pacientes y motivar al
personal

e Organizar eventos que sean entretenidos, para una mejor comunicacion entre
odontdlogos y clientes.

e Buscar el establecimiento de relaciones con comunidades a fin de lograr

mayores contactos para ofrecer el servicio.

Desde un enfoque més digital, los clientes buscan informacién sobre una clinica
odontolégica en sus redes sociales antes de realizar una visita personal, por lo cual es
importante que los odont6logos posean de conocimientos mas técnicos sobre el manejo

de plataformas digitales, para una mejor interaccion Rodriguez et al. (2019)

El marketing dentro del area odontologica no consiste solamente en publicitar el
consultorio o a si mismo, sino que esta ligada a involucrar la promocion y la educacién
de la odontologia dentro de sus pacientes, es decir, puede lograr una comunicacién
efectiva con los pacientes y empleados, ademéas de tener conocimiento sobre las

necesidades que surgen en su entorno Morales et al. (2018)
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Una clinica odontoldgica debe ser considerada como un negocio en el momento de
atraer nuevos consumidores, pero hay que tener en cuenta que no es un negocio
cualquiera, ya que en este tipo de negocio primero estéa la ética, por lo cual no es facil
llevar pacientes a un consultorio dental, porque los servicios dentales son

subjetivamente parecidos en cada una de las clinicas (Yepes, 2017).

Para que una clinica odontoldgica sobresalga ante las demas, debe ser creativo y
dedicarle dos horas a la semana, para que exista una mayor atraccion de clientes. Si se
aplican estrategias adecuadas conforme a los gustos y preferencias de los clientes o
posibles clientes, la clinica logrard mayor reconocimiento y podra sobresalir en un

periodo corto (Suarez N. , 2019).

1.4.1.4 Marketing digital

Selman (2017) plantea al marketing digital como el conjunto de estrategias de
mercadeo que se realiza dentro de la web, con la finalidad de conseguir conversiones
por los usuarios. Por lo tanto, el marketing digital busca la interaccién de las personas

en las redes sociales, ya sea para la busqueda de informacién de un producto o servicio.

Cabe recalcar que el marketing digital se caracteriza por la personalizacion y la
masividad, lo que permite a las empresas crear perfiles detallados de los usuarios y la

posibilidad de conseguir mas volumen de conversion.

Figura 3

Caracteristicas del marketing digital

Personalizaci dn

Iarketing
Drigital

Mdaszividad

Elaboracién: Sara Guashca
Fuente: (Selman , 2017)
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De igual manera, el marketing digital se fundamenta por las 4F que son: Flujo,
Funcionalidad, Feedback, Fidelizacion, cada uno de estos elementos cumplen un rol

importante al momento de generar interaccion entre los usuarios mediante las redes.

Figura 4
Las 4F del marketing digital

Flya Funicionalidad Feedback Fidelizacidn

Elaboracién: Sara Guashca
Fuente: (Selman , 2017)

e Flujo: Dindmica del sitio web al usuario.

e Funcionalidad: Capta la atencion y evita el abandono del usuario.

e Feedback: Interaccion con el usuario

e Fidelizacion: Logra una relacién a largo plazo con contenidos atractivos para

el usuario.

El marketing digital consiste en hacer sentir Unico al usuario, al crear una relacién con
el cliente por medio de la oferta de productos o servicios de interés, las estrategias que
se aplican en redes son mas personalizada y facil de analizar, ya que gracias a las
estadisticas que existen, es mas eficiente medir los resultados de la aplicacién de las

publicidades implementadas (Barrio, 2017).

El marketing digital ha evolucionado considerablemente, en donde en la actualidad
algunas empresas han visto la oportunidad de aplicar estrategias digitales sin la

necesidad de abandonar el marketing tradicional, a fin de generar mayor dinamismo.

La aplicacion de marketing digital por parte de empresas aporta grandes beneficios;
ayudan a mejorar la marca, la rentabilidad y la creacion de nuevos planes corporativos,
para llegar a méas usuarios. Por ende, se puede deducir que, una empresa que apliqué
estrategias de marketing digital tiene mas posibilidades de sobresalir en el mercado
(Nufiez & Miranda, 2020).
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1.4.1.5 Herramientas del marketing digital

Jauregui (2017) define que existen 6 herramientas de marketing digital adecuadas

para aumentar la visibilidad en medios sociales.

e Sitio web: Es adaptable para ofrecer productos o servicios al usuario segun sus
necesidades o preferencias, sirve para realizar campafias de comercializacion.

e E-mail Marketing: Genera una comunicacion con leads y clientes a través del
envio masivo de correos.

e Buscadores SEO y SEM: Search Engine Marketing (SEM) aumenta la
visibilidad de un sitio web en los buscadores por medio del uso de palabras
claves. El buscador Search Engine Optimization (SEO) aumenta la popularidad
de un sitio web con el fin de generar trafico y aumentar posicion en la web.

e Redes sociales: Es una excelente herramienta para interactuar con las personas
y promocionar un producto o servicio, en el sitio se comparten contenidos y
experiencias.

e Blog: Sirve para compartir informacion interesante sobre las novedades de la
empresa, productos o servicios.

e Publicidad on-line: Da conocer informacion de los servicios o productos por
medio de disefios atractivos.

Cada una de estas herramientas de marketing digital actia como palanca para los
diferentes objetivos de la empresa. El sitio web, e-mail marketing, blog, publicidad
on-line y el posicionamiento SEM y SEO, son las herramientas digitales més utilizadas
para una a la correcta gestion de la imagen de la marca en la web, debido a que ayuda

en el aumento de conversiones y la notoriedad de la marca en redes (Jauregui, 2017).

1.4.1.6 Importancia del Marketing digital

El marketing digital es un elemento fundamental para las organizaciones, pues es una
ventana para mejor la relacion con los clientes, asi como el conocer las novedades y
tendencias del mercado. Asi mismo, las plataformas digitales permiten a las pequefias

y medianas empresas posicionarse en el mercado al igual que las grandes empresas.
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Mayormente las empresas utilizan el social media para ofrecer productos y servicios
de una forma més efectiva y atractiva, de igual forma, facilita el ingreso a otro tipo de

segmentos que son pocos inaccesibles (Pitre, 2021).

1.4.1.7 Marketing digital para clinicas dentales

El posicionamiento web ayuda a mejorar la interaccion de la péagina web de un
consultorio dental, con los principales buscadores. El contenido que se comparte tiene
un papel fundamental en el desarrollo de un plan de posicionamiento web, puesto que
actualmente es casi dificil resaltar sin la ayuda de las redes sociales y esto mayormente
se da porque los clientes potenciales pasan mucho tiempo en las redes sociales, por lo
cual la clinica debera ser capaz de atraerlos de forma no invasiva hasta tus embudos

de conversion Erazo et al. (2020).

El marketing digital abre nuevas puertas a las clinicas dentales para que puedan
alcanzar nuevos pacientes y mantenerlos fidelizados, a través del uso de redes sociales,
ya que permite generar una comunicacion mas personalizada y directa. Aplicar
estrategias digitales en las clinicas favorecera a la mejora del servicio dental y a su
reconocimiento dentro del mercado (Hernandez, 2016).

Segun Cobos et al. (2019) considera que las clinicas dentales que hacen uso de las
plataformas digitales para promocionar sus servicios tienen mas posibilidad de
aumentar clientes, lo que permite generar mayor competitividad ante el resto de la
competencia. Cabe destacar que las clinicas que promocione sus servicios por medios
digitales deben hacer uso de banners atractivos y Unicos que permitan captar la

atencion de nuevos clientes.

1.4.1.8 Estrategias de marketing digital

Las empresas que deseen alcanzar a los clientes potenciales deben hacer uso de
campanas publicitarias online para lograr a un gran nimero de personas, pero hay que
tener en cuenta que no todo el pablico alcanzado seréd nuestro cliente, por lo cual hay

que saber qué tipo de estrategia se adapta mas con el modelo de negocio que realiza.

16



Para Luque (2021) algunas de las estrategias que se puede utilizar son:

e Estrategias SEO: Detecta informacién de la manera mas adecuada, sin errores
y sin interferencias. Esta estrategia se divide en SEO on y off page. El primero
se centra en la calidad del contenido y en palabras claves, mientras que el
segundo tiene que ver con la reputacion y la integracion de los usuarios.

e Estrategias SEM: Aumenta el nimero de visitas y clics en una pagina web, lo
que garantiza un posicionamiento organico en los buscadores.

e Las redes sociales: Garantizan la visibilidad de una marca, ademas de ser un

buen medio para mejorar la interaccion con el cliente objetivo.

Las estrategias de marketing digital deben centrarse en las plataformas digitales por
dos motivos: Los clientes consumen mas informacion a través de internet, lo que
permite que se pueda llegar facilmente a todos los pacientes potenciales a través de
estos medios y el costo para realizar contenido es mas econémico y da mejores
resultados. Sin embargo, para empezar a realizar publicidad se debe tener en cuenta la
identificacion de diferenciadores, es decir, el cliente va a elegir laempresa con relacion

al factor diferenciador (Acuiia, 2021).

1.4.2. Marco tedrico referente a la variable dependiente

1.4.2.1 Atraccién de nuevos clientes

Para la captacion de clientes se necesita aplicar estrategias efectivas que permitan
atraer personas a la clinica, pero estas estrategias y tacticas no necesitan ser complejas
0 costosas. Por tal motivo, para la investigacion se pretende realizar la captacion de
clientes mediante la creacion contenidos en plataformas digitales, blogs o redes
sociales, esto a fin de que las personas encuentren la marca y hagan clic en ella para

posteriormente conocer sobre el servicio que se esta ofertando (Jamaica, 2020).

El proposito de captar nuevos clientes es realmente convertirlos en ventas, sin

embargo, antes de cualquier accion, es importante conocer a los posibles clientes, es
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decir, detectar a las personas a la que el producto o servicio llegara. La captacion de
clientes es la base de cualquier tactica de ventas que se aplica. Ademas, es importante
realizar una segmentacion que posibilite entablar ocupaciones comerciales (Navia &
Jurado, 2019).

De igual forma, es primordial medir cuantos clientes nuevos es necesario captar por
mes, trimestre o afo, esto con el proposito de evaluar y tomar decisiones éptimas. Si
una empresa quiere ampliarse o tener mayor reconocimiento, es necesario primero que
se analice los recursos que se necesita para captar clientes, puesto que toda estrategia
aplicada genera un minimo costo (Madrigal, 2018).

Atraer nuevos clientes a una empresa es un trabajo exhaustivo, que debe ser trabajado
de una manera conjunta y eficiente, en donde se conozca una informacion clara e
inmediata del cliente, esto con el fin de aplicar métodos que logren al cliente potencial
conocer la marca de la empresa y posteriormente llegue a convertirse en un cliente fijo

de la organizacion (Da Silva, 2020).

1.4.2.2 Marketing digital para captar nuevos clientes

Las plataformas digitales no son solo un medio para el impulso de una imagen
corporativa, sino un medio fundamental para la atraccion de nuevos clientes, ya que
posee una interfaz 6ptima para llegar a una gran parte de la poblacion (Unda, 2021).
Cabe destacar que los medios digitales son Utiles para alcanzar popularidad entre los
usuarios y llegar a fidelizarlos, por lo cual el contenido publicado debe ser acorde al

mercado objetivo.

Hoy en dia, una pagina web no es suficiente para captar nuevos clientes y si una
empresa desea esto, deberia utilizar una estrategia de marketing digital donde el cliente
toma la accién y la idea de entrar en contacto con la empresa. Hay que tener en cuenta
que, la mayoria de las estrategias digitales no necesitan de una gran inversion de

dinero, pero si de tiempo Baron et al. (2018).
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Suérez (2020) menciona que la estrategia digital aporta a la atraccion de clientes y al
engagement de sus audiencias, es una de las técnicas més rentables y favorecedoras
para empresas debido al crecimiento tecnoldgico y a los nuevos habitos de consumo
digital. Ademas, se tiene en cuenta que el marketing digital se adapta a las necesidades
de los consumidores quienes buscan procesos rapidos y confiables, posibilita tener una

comunicacion directa con el target.

1.4.2.3 Marketing digital para captar clientes a clinicas dentales

De acuerdo con Bricio et al. (2018) En la actualidad las plataformas tecnol6gicas han
sincronizado de una forma instantdnea la comunicacion entre clinicas-clientes, los
individuos que poseen un teléfono inteligente permanecen conectadas por medio de
redes sociales, el cual se convirtié en un instrumento apropiado para atraer nuevos

clientes.

Los pacientes, hoy en dia, buscan informacion en redes sociales para hacer sus
tratamientos dentales, obtienen la informacion en menos de un minuto, lo cual facilita
a considerar si los servicios que ofrece la clinica dental son seguros o no, esto lo
consideran por medio de la lectura de las resefias. Por lo tanto, se deduce que
plataformas digitales ayudan a las clinicas dentales a la captacion de nuevos clientes,

al reconocimiento de la marca y al aumento de ventas Rodriguez et al. (2019)

1.4.2.4 Estrategias de marketing digital para captar clientes

Desarrollar estrategias digitales para la captacion de clientes permite a una empresa u
organizacion el incremento la cartera de clientes, siendo asi que la empresa tenga
mayores ingresos y ganancias, para esto se debe tener en cuentas dos aspectos

importantes: la captacion de clientes y la retencion de clientes.

Asi mismo, segun (Bermudez, 2019) existen 3 formas para atraer o captar nuevos

clientes:
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Atraer clientes con marketing: Para captar clientes con marketing, se debe identificar
necesidades, segmentar el mercado, definir el mercado y posicionar la marca.

Atraer clientes con comunicacién: Para la captacion de clientes con comunicacion,
primero se debe generar audiencia, forjar la confianza y sostener la relacion.

Atraer clientes con marketing digital: Para captar clientes con marketing digital,

existen varias técnicas, que son:

e Social Ads: Consiste en el uso de publicidades pagadas en redes sociales,
puede ser mediante Facebook Ads y Instagram Ads.

e E-mail marketing: Consiste en el envio masivo de correos sobre un producto
0 servicio de una empresa. Es una excelente técnica para la cartera de clientes,
pero en la captacién de nuevos clientes no es tan efectiva porque puede
convertirse en un correo no solicitado.

e Search Engine Marketing: Permiten alcanzar clientes que se encuentren
interesados en algin producto o servicio.

e Marketing de contenidos: Consiente en realizar contenidos de interés para el
usuario y maximiza el alcance de la publicacion.

e Landing Pages: Sirve para alguna promocion online, es muy efectiva ya que
permite generar mas leads.

e Remarketing: Consiste en realizar un seguimiento a los usuarios que visitaron
un sitio web y también permite exhibir publicidad mientras el usuario se

encuentre en el sitio.

Para Quiroa (2020) la captacion o atraccién de clientes consiste en incorporar
nuevos clientesa la empresa, con la finalidad de que estos, compren nuestros
productos y generan mas utilidad. Entonces, para captar nuevos clientes se debe tener
en cuenta suficiente informacidn sobre el pablico objetivo al cual se dirige la empresa.
Ademas, el autor considera que, algunas estrategias que una empresa puede utilizar

para captar nuevos clientes son:

e Utilizar canales de comunicacion.
e Realizar alianzas estratégicas.
e Analizar la propuesta de negocio.

e Escuchar a los clientes.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1 Materiales

Los materiales que fueron indispensables para el desarrollo de la presente

investigacion son:

Computadora

e |Impresora

e Resma de papel bond A4
e Esferosy lapices

e Camara

e Cuestionario de la encuesta

Las técnicas utilizadas para la obtencion de informaciéon son: la encuesta y la

entrevista.
Encuesta

Se desarrolld un cuestionario que permite conocer a profundidad las percepciones de
las personas, con relacién al marketing digital en los servicios odontol6gicos, en el
cuestionario se encuentran preguntas que abarcan la variable dependiente e

independiente del estudio.
Entrevista

El proposito de la aplicacion de la entrevista fue para conocer las capacidades y
experiencias del gerente de la clinica odontologica sobre el manejo de las redes
sociales, con la finalidad de tener mas conocimiento sobre las falencias que tiene con
respecto al marketing digital y asi, plantear estrategias adecuadas que permitan el

crecimiento de clinica.
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2.2 Enfoque

2.2.1 Cuantitativo

Para Cadena et al. (2017) el enfogque cuantitativo reside en recoger y analizar datos
cuantitativos, es decir, se efectia cuando el investigador tenga conclusiones
estadisticas, trata de identificar la correlacion entre las variables de estudio. Se basada
en las encuestas, ya que ayuda a plantear hipotesis, refuerza el disefio del cuestionario

y amplia las conclusiones de la evaluacion.

2.2.2 Cualitativo

Segln Cadena et al. (2017) el enfoque cualitativo evita la cuantificacion de los datos,
lo que significa que se realiza mediante la observacion o la entrevista no estructurada.
De igual forma, este enfoque trata de identificar a profundidad la realidad del
fendmeno que se estudia. Ademas, para la recopilacion de datos tiene una funcion muy
importante en la evaluacién de impacto, puesto que proporciona informacion valiosa

para percibir los procesos que existen después de los resultados.

Dicho esto, el enfoque de la investigacion es mixto, el cuantitativo servird para
recoleccion datos relevantes mediante la aplicacion de la encuesta, en donde se
determinard las preferencias de las personas, con relacion al marketing digital en los
servicios odontoldgicos, y el enfoque cualitativo se desarrollard para tener un
conocimiento méas profundo sobre el manejo del marketing digital en la clinica, la
entrevista se realizara al gerente de la clinica. La aplicacion de los dos enfoques
posibilitard a que se efectle estrategias de marketing digital efectivas para que la

clinica dental genere mayor atraccién de clientes y logre tener presencia digital.
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2.3 Alcance

2.3.1 Descriptivo

(Ortega , 2017) manifiesta que la investigacion descriptiva caracteriza el objeto del
estudio, describe las caracteristicas y propiedades sin establecer relaciones, se efectia
mediante la recopilacion, andlisis y presentacion de datos. Ademas, se centra en las
experiencias e interpretaciones subjetivas. Por lo cual, es utilizado cuando se desea

recopilar datos cuantificables.

2.3.2 Exploratoria

Para (Ortega , 2017) la investigacion exploratoria se caracteriza por efectuarse en
eventos poco estudiados o temas novedosos, es decir, indaga un territorio totalmente
desconocido. Esta investigacion busca determinar una vision general sobre la realidad
del tema de estudio, por lo cual se puede realizar entrevistas para recabar informacion
necesaria, siendo asi que los resultados de este tipo de investigacion son mas libres y

dispersos.

2.3.3 Correlacional

Es de tipo descriptivo, se caracteriza por plantear hipétesis y evaluar una relacion entre
dos variables sin que el investigador las controle, ya que esta investigacion trata de
descubrir cémo varian las variables; si estan o no correlacionadas entre si. Por tal
razon, realizar una investigacion correlacional en el presente proyecto permitié que se
mida cada variable de estudio y se analice su correlacion, para la comprobacion de la
hipétesis (Ramos , 2020).
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2.4 Modalidad de investigacion

2.4.1 Bibliografica

(Salas, 2019) describe a la investigacion bibliografica como el proceso mediante el
cual se recopila informacion a partir de documentos publicados, estos pueden ser:
libros, articulos de revista, periodicos, recursos en linea e informes. La investigacion
bibliogréafica se basa en la lectura profunda sobre un tema en especifico, toma en cuenta
el criterio de varios autores para ampliar y deducir distintos enfoques que pueden ser
utiles para el correcto desarrollo de la investigacion.

2.4.2 De campo

Para (Arteaga, 2022) Es el tipo de investigacion que recopila datos en el ambiente de
los participantes, pues permite que el investigador pueda obtener una informacion
precisa, se puede dar mediante las técnicas de observacion, entrevistas y por el analisis
de documentos. Cabe considerar que el objetivo de esta investigacion es analizar e

interpretar de forma cualitativa las aptitudes del gerente de la clinica.

2.5 Poblacién y muestra

2.5.1 Poblacién

De acuerdo con (Ventura, 2017) la poblacién hace referencia al conjunto de personas
con caracteristicas en comun que se encuentran en una misma area geogréafica. En un
estudio de investigacion, la poblacion podria ser personas, empresas y clientes. Los
individuos de una poblacion pueden ser distinguidos de forma geogréfica y

demogréfica.

La poblacion del estudio de la presente investigacion se detalla a continuacion:
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Tabla 1

Datos estadisticos de la poblacion

Variable de Variable Dato Fuente Afo

segmentacion

Geografica Poblacién Ecuador 14.483.499 INEC 2010

Geogréfica Poblacion 504.583 INEC 2010
Tungurahua

Geografica Poblacién Ambato 329.856 INEC 2010

Demografica Mujeres y hombres 192. 844 INEC 2010

econdmicamente
activos de 18 — 65

afos

Nota. (INEC, 2010)

2.5.2 Muestra

El autor (Ventura , 2017) afirma que consiste en una porcidn representativa que se
toma de la poblacion para realizar una investigacion. Por lo cual, la muestra es un
subconjunto adecuado y valido de la poblacion, ya que permite obtener datos mas

confiables del segmento de estudio.

Célculo de la muestra:

Tamafo Universo: 192.844

Heterogeneidad: 50%

Margen de Error: 5 %

Nivel de Confianza: 95%

Muestra: 384

N xZ?xpx*q

e2x(N—1)+Z2xp=x*q

_ 192.844 x 1.962 * 0.50 * 0.50
0.052 % (192.844 — 1) + 1.962 % 0.50 * 0.50

n = 384

n

n
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Mediante la aplicacion de la formula finita, se obtuvo que la muestra es de 384
personas, es decir, es la cantidad de encuestas que se dirigiran para la recoleccién de

datos.

2.6 Técnicas para la recoleccion de informacion

Radica en la recopilacion de datos por medio de entrevistas, encuestas o la
observacidn, en particular, estas técnicas se pueden realizar de manera directa, puesto
que permite interactuar con los encuestados o entrevistados. Sin embargo, también se
puede realizar de manera discreta para no incomodar a la persona, para lo cual se puede
utilizar algun tipo de red social que permita recabar los datos del estudio (Santos,
2018).

Tabla 2

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos Objetivo del Instrumento

Obtener aspectos relevantes sobre la

percepcion de las personas, con

Encuesta Cuestionario y _ o
relacién al marketing digital en los
servicios odontoldgicos.
Conseguir informacion infalible en
Entrevista Guia de entrevista  relacion con la gestion de marketing
digital en la clinica.
Recabar informacion transcendental
Fuentes para el tratamiento del marco tedrico y
Bibliografica
bibliograficas €l problema.

Nota. Esta tabla indica los instrumentos que se aplicaron para la recoleccion de informacion.
Elaborado por: Sara Guashca
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2.7 Procesamiento y recoleccion de informacion

2.7.1 Procedimiento para la recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos de la presente investigacion, se dio mediante la aplicacion

de la encuesta al segmento de mercado ya definido, en donde se realizo la encuesta por

medio de una herramienta gratuita (Google Forms) que es de facil uso y accesible.

Tabla 3

Procedimiento para la recoleccion de datos

Preguntas Bésicas

Explicacion

¢Por qué?

¢A gué personas?

¢Sobre qué aspectos?

¢Quién? ;Quiénes?

¢Cuando?

¢Dbnde?

¢Cuantas veces?

Técnicas de recopilacion de informacion

¢En qué situacion?

Es importante conocer las percepciones
de las personas sobre el marketing digital

en las clinicas odontoldgicas.

Personas de 18-65 afios, de una
poblacion econémicamente activa de la
ciudad de Ambato.

Marketing digital para la captacion de
clientes

Investigadora: Sara Guashca

Periodo académico: abril- septiembre
Canton Ambato

Una vez

Encuesta

Favorable

Elaborado por: Sara Guashca

2.8 Validacion del instrumento

Segun Gomez et al. (2018) la confiabilidad de un instrumento se utiliza para describir

la fiabilidad de los items a medir, es decir, es una evaluacion confiable que mide la



consistencia interna de una encuesta. La validacion del instrumento se puede realizar
utilizando el Alfa de Cronbach, ya que proporciona una medida de la consistencia

interna de los reactivos.

Tabla 4

Alfa de Cronbach
Rangos de o Magnitud
> 0,90 Excelente
0,80 -0,89 Bueno
0,70-0,79 Aceptable
0,60 - 0,69 Cuestionable
0,50 0,59 Pobre
<0,50 Inaceptable

Nota. La tabla indica los rangos establecidos para identificar el coeficiente Alfa de Cronbach.
Fuente: Gémez et al. (2018)

Por lo tanto, para la validacion del instrumento se tuvo que utilizar el coeficiente de
Alfa de Cronbach, para lo cual se aplicé una encuesta piloto a 30 personas, cabe
destacar que los encuestados corresponden al segmento de mercado ya definido.
Ademaés, la validacion del cuestionario también fue realizada por dos docentes

expertos en el tema.
- Variable independiente
En la variable del marketing digital se obtuvo un resultado de 0,826 aplicada a los 30

encuestados, por lo cual se puede decir que existe una consistencia buena en los 4

items.
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Tabla 5

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 0
Total 30 100,0
Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta piloto
Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,826 4

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta piloto

- Variable dependiente

Con respecto a la variable captacion de clientes se obtuvo un resultado de 0,821 de la
prueba piloto aplicada a 30 personas, lo que significa que existe una consistencia buena

de los 5 items de la escala de Likert.

Tabla 7

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vaélido 30 100,0
Excluido 0 .0

Total 30 100,0

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta piloto
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Tabla 8

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,821 5

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta piloto

- Aplicacion del Alfa de Cronbach a todo el cuestionario

Por otro lado, el andlisis de la variable marketing digital y captacion de clientes, se
obtuvo un resultado de 0,816, es decir, existe una consistencia buena de los 9 items,
siendo asi que el instrumento de medicion se aceptable para la recoleccion de

informacion.

Tabla 9

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 0
Total 30 100,0
Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta piloto
Tabla 10
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,816 9

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta piloto

2.9 Comprobacion de la Hipotesis

Segun (Espinoza, 2018) la comprobacion de hipotesis consiste en constatar si una
hipdtesis es nula o alternativa, ya que toda hipoétesis tiene que ser comprobable para
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ser considerada cientifica. La comprobacion de la hip6tesis se contrasta con la realidad,
por lo tanto, debe cumplir con funciones y caracteristicas del proceso de investigacion.

Asimismo, (Minitab, 2019) indica que la comprobacion de hipdtesis es una prueba
que examina dos hipotesis opuestas (hipotesis nula y alternativa). La hipdtesis nula es
la afirmacion de “sin efecto” o “sin diferencia”, en cambio la hipdtesis alternativa es
la afirmacion para concluir que es verdadera, esto se basa en la informacion

proporcionada por los datos de la muestra.

Para rechazar la hipotesis nula se utiliza un p-valor, si este es menor que el nivel de
significacion alfa (a), entonces se puede rechazar la hipotesis. Al disefiar una prueba
de hipdtesis, se debe configurar el rechazo de la hipétesis nula, hay que tener en cuenta
que el nivel de significacion sea pequefio antes del analisis (el valor de 0.05). Cuando
se rechaza la hipétesis nula, se sabe que la hip6tesis alternativa es cierta, sin embargo,
si no es rechazada la hipdtesis nula, la prueba estadistica la hipétesis nula no puede ser

cierta.

2.9.1 Hipdtesis de la investigacion

Las hipdtesis del presente proyecto son los siguientes:

- Hipotesis Alternativa
Las estrategias de marketing digital si influyen en la captacion de clientes de la Clinica
Odontolégica Dental Pallo

- Hipdtesis Nula
Las estrategias de marketing digital no influyen en la captacion de clientes de la Clinica

Odontoldgica Dental Pallo

31



CAPITULO 3

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis y discusion de los resultados

Para realizar el andlisis y la interpretacion de los datos, se efectud la tabulacion de los
datos mediante el software estadistico SPSS, a fin de realizar las tablas y graficos
correspondientes de cada pregunta.

Pregunta 1: ;Considera usted que la publicidad en medios digitales influye en su
decision para acudir a una clinica dental a reservar una cita o recibir un tratamiento

odontol6gico?

Tabla 11

Publicidad en medios digitales

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 2,06%
En desacuerdo 17 4,43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 8,85%
De acuerdo 184 47,92%
Totalmente de acuerdo 141 36,72%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta
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Figura 5

Publicidad en medios digitales

E Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[H De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta

Andlisis y discusion

Del total de personas encuestadas, el 47,92% manifiesta que esta de acuerdo en que la
publicidad manejada en medios digitales influye en su decision al momento de acudir
a una clinica odontoldgica, el 8,85% de los encuestados lo considera indiferente,

mientras que el 2,08% se encuentra en total desacuerdo.

La mayor parte de las personas encuestadas consideran que, hoy en dia, manejar
contenidos publicitarios en los diferentes medios digitales influye en su decisién para
acudir a una clinica dental, puesto que tienen la facilidad de conocer de manera mas
detallada la informacion que proporciona la clinica, ademas de saber todos los

beneficios que ofrece esta, sin la necesidad de acudir directamente al lugar.
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Pregunta 2: ;Con que frecuencia ingresa usted a las siguientes plataformas digitales?
Sitios web, E-mail marketing y blogs.

Tabla 12

Ingreso a plataformas digitales

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Nada frecuente 8 2,08%
Poco frecuente 19 4,95%
Indiferente 31 8,07%
Frecuente 213 55,47%
Muy frecuente 113 29,43%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Figura 6

Ingreso a plataformas digitales

[E Nada Frecuente

M Poco frecuente

[ Indiferente

[H Frecuentemente

O Muy frecuentemente

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta
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Andlisis y discusion

De acuerdo con las 384 personas encuestadas, el 55,47% considera que ingresa
frecuentemente a las plataformas digitales, el 8,07 se manifiestan indiferentes ante la

pregunta, mientras que el 2,08% indican que nunca ingresan.

Esto se debe a que, en la actualidad la mayor parte de personas al contar con un
smartphone inteligente tienen la facilidad de visitar sitios web, blog y revisar correos
de manera frecuente, para conocer informacion sobre algin producto o servicio que
desee adquirir, siendo asi mas comun el ingreso a estas plataformas digitales, lo que
permite que empresas tengan la necesidad de crear contenidos en estos medios para

captar mayor atencion.

Pregunta 3: ;Considera importante que una clinica odontoldgica utilice chatbots
(servicio de mensajeria instantanea) para una comunicacion rapida y eficiente en redes

sociales?

Tabla 13

Importancia de utilizacion de chatbots

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 0,78%
En desacuerdo 7 1,82%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 5,73%
De acuerdo 187 48,70%
Totalmente de acuerdo 165 42,97%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta
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Figura 7

Importancia de utilizacion de chatbots

E Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo
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Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta

Analisis y discusién

De las 384 personas encuestadas, el 48,7% indican que se encuentran de acuerdo en
que una clinica odontoldgica utilice chatbots para lograr una comunicacion rapida y
eficiente en redes sociales, el 5,73% lo consideran indiferente y, por otro lado, el

0,78% estan en total desacuerdo.

Este resultado se debe a que, las personas piensan que sus preguntas deben ser
contestadas de manera rapida y eficiente, por lo tanto, indican que es importante que
una clinica cuente con esta tecnologia para la optimizacion de su tiempo, ya que al
momento de buscar un servicio odontolégico necesitan conocer la ubicacion, los
servicios que ofrecen y sus respectivos precios. Siendo una herramienta primordial

para la satisfaccion del cliente.
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Pregunta 4: ;Considera que difundir contenidos publicitarios en redes sociales genera

mayor alcance de visualizacion?

Tabla 14

Difusién de contenidos publicitarios

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 1,04%
En desacuerdo 8 2,18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 5,73%
De acuerdo 197 51,30%
Totalmente de acuerdo 153 39,84%
Total 4 100 %

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Figura 8

Difusién de contenidos publicitarios

H Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo
W Hi de acuerdo ni en desacuerdo

(2,08%]
H De acuerdo
1,04% (85, 73% O Totalmente de acuerda

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

37



Andlisis y discusion

Del total de las personas encuestadas con relacion a que, si consideran que difundir
contenidos publicitarios en redes sociales genera mayor alcance de visualizacion, el
51,30% manifiestan que estan de acuerdo, el 5,7% lo consideran indiferente, mientras
que el 1,01 estan en total desacuerdo ante la pregunta.

Las personas indican que la difusion de contenidos publicitarios si genera mayor
alcance de visualizacion en las redes, esto debido a que cuentan con algoritmos que
determinan la relevancia de los contenidos hacia los usuarios, es decir, una publicacion
puede tener mas alcance cuando existe la mayor interaccion en el post publicado. Por
lo tanto, la clave para que una publicacion tenga un buen alcance en redes se debe a

que, a mayor interaccién mayor alcance genera.

Pregunta 5: ;Considera usted que los medios digitales son los més adecuados para

mantenerse en contacto y contratar servicios de odontologia?

Tabla 15

Medios digitales

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 1,04%
En desacuerdo 11 2,86%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 8,85%
De acuerdo 181 47,14%
Totalmente de acuerdo 154 40,10%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta
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Figura 9

Medios digitales
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Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Andlisis y discusion

De acuerdo con las 384 personas encuestadas, el 47,14% indican que los medios
digitales son adecuados para mantenerse en contacto y contratar servicios de
odontologia, el 8,85% se encuentran indiferentes y el 1,04% se encuentran en total

desacuerdo con lo mencionado.

La mayoria de los encuestados afirman que los medios digitales son los espacios mas
adecuados para mantenerse en contacto y contratar servicios de odontologia, debido a
que genera intercambios de informacion o contenidos entre usuario-clinica,
permitiendo a las clinicas odontolégicas captar nuevos clientes y asi, incrementar
volimenes de ventas que genere mayor rentabilidad en el mercado. Por esta razén, es
importante contar con plataformas digitales y realizar estrategias digitales para una

mejor interaccion.
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Pregunta 6: ¢Cree usted que las clinicas dentales en la actualidad deben tener

presencia digital, como factor primordial para la captacion de clientes?

Tabla 16

Presencia digital

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 0,52%
En desacuerdo 8 2,08%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 7,81%
De acuerdo 187 48,70%
Totalmente de acuerdo 157 40,89%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta

Figura 10
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Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta
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Andlisis y discusion

Del total de las personas encuestadas, el 48,70% manifiesta que en la actualidad las
clinicas dentales deben tener presencia digital para captar nuevos clientes, el 7,81% no

encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado, mientras que el 0,52%

indica que estan totalmente en desacuerdo.

Los encuestados consideran que las clinicas dentales que deseen captar clientes deben
enfatizar mas en la creacion de contenidos publicitarios que les permita tener mayor
presencia en redes. Una clinica que genere mayor presencia en redes conseguira
promover de manera eficiente la imagen de la clinica, debido a que es una buena

oportunidad para llegar a mas usuarios y lograr una buena relacion.

Pregunta 7: ;Considera usted que una clinica dental que utiliza técnicas de marketing

digital genera mayor popularidad en las redes?

Tabla 17

Técnicas de marketing digital

Opcién Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 1,04%
En desacuerdo 7 1,82%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 5,73%
De acuerdo 198 51,56%
Totalmente de acuerdo 153 39,84%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta
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Figura 11

Técnicas de marketing digital
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Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Analisis y discusién

De acuerdo con las 384 personas encuestadas en base a si una clinica dental que utiliza
técnicas de marketing digital para generar mayor popularidad en las redes se obtuvo
que el 51,56% manifiestan que estan de acuerdo, el 5,73 % se encuentran indiferentes

y el 1,04% indican estan en total desacuerdo ante la pregunta planteada.

En base al resultado, las personas indican que en la actualidad las clinicas dentales que
hacen uso de técnicas de marketing digital son las que mayor popularidad logran en
las redes, puesto que crean una comunidad entre los clientes y clientes potenciales para
generar engagement y mantenerlos siempre fidelizados. Esto se puede dar mediante la
identificacion de las expectativas del cliente ante el servicio. Por lo tanto, una clinica
debe estar enfocada en construir relaciones duraderas con los pacientes para alcanzar

mayor popularidad en redes.
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Pregunta 8: ;Considera que realizar contenidos atractivos en publicidad influye en la
captacion de clientes?

Tabla 18

Contenidos atractivos influyen en la captacion de clientes

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 0,78%
En desacuerdo 7 1,82%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 5,73%
De acuerdo 184 47,92%
Totalmente de acuerdo 168 43,75%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Figura 12
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Elaborado por: Sara Guashca
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Andlisis y discusion

De las 384 personas encuestadas, el 47,92% considera que realizar contenidos
atractivos en publicidad influye en la captacion de nuevos clientes, el 5,73% lo
considera indiferente, mientras que el 0,78% de los encuestados manifiestan que estan
en total desacuerdo.

La mayor parte de los encuestados concuerdan que manejar contenidos publicitarios
atractivos genera la captacion de nuevos clientes, por lo cual es recomendable que una
clinica dental maneje contenidos que permita conectar con los clientes reales y
potenciales, es decir, el contenido tiene que ser Util, relevante y de valor para el usuario,
esto se puede realizar a base de resefias, comentarios, imagenes y videos, que le

beneficie a la atraccién de nuevos clientes hacia la clinica.

Pregunta 9: ;Estaria de acuerdo en recibir consejos odontolégicos por medio de las

redes sociales?

Tabla 19

Consejos odontoldgicos

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 1,04%
En desacuerdo 5 1,30%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 6,77%
De acuerdo 181 47,14%
Totalmente de acuerdo 168 43,75%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta
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Figura 13

Consejos odontoldgicos
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Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta

Andlisis y discusion

Con relacion a la pregunta de si estaria de acuerdo en recibir consejos odontolégicos
por medio de las redes sociales, el 47,14% indican que estan de acuerdo en recibir los
consejos mediante las redes, por otro lado, el 6,77% se encuentra indiferente ante la

pregunta realizada, mientras que el 1,04% considera que estan en total desacuerdo.

El resultado expuesto demuestra que a la mayoria de las personas les gustaria que una
clinica dental proporcione consejos para una mejor salud bucal, debido a que
consideran que tienen un escaso conocimiento sobre la importancia de la salud
bucodental. Por lo tanto, es primordial que una clinica que desee conectar con su
publico realice publicaciones interesantes que informen a los usuarios a tener una

buena higiene dental.
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Pregunta 10: ;Ha visto algun tipo de publicidad de la Clinica Odontolégica “Dental

Pallo” a través de redes sociales?

Tabla 20

Publicidad de la Clinica Odontoldgica Dental Pallo

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Si 102 26,56%
No 282 73,44%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta

Figura 14
Publicidad de la Clinica Odontoldgica Dental Pallo
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Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta
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Andlisis y discusion

De los 384 encuestados, el 73,44% consideran que no ha visto ningan tipo de

publicidad de la Clinica Odontoldgica “Dental Pallo” a través de redes sociales,

mientras que el 26,56% indican que en algin momento si han logrado ver algun tipo

de publicidad de la clinica.

De los resultados podemos determinar que la mayoria de los encuestados afirman que

no han visto ningun tipo de publicidad realizado por la clinica odontolégica y esto

puede deberse a que los contenidos que ha manejado la clinica no han sido atractivos

para sus seguidores, siendo asi que exista poca interaccién en los posts, 1o que genera

el menor alcance posible de las publicaciones hacia su segmento de mercado.

Pregunta 11: ;Qué tipo de promocion le gustaria recibir de parte de una clinica

odontologica?

Tabla 21

Tipos de promocion

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Consulta gratuita en la primera 86 22,40%
visita
Financiacidn para tratamientos 140 36,56%
Descuento del 25% en ortodoncia 72 18,75%
Blanqueamiento dental gratuito 60 15,63%
por primera visita
2x1 en restauraciones dentales 26 6,77%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta
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Figura 15
Tipos de promocion
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Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Andlisis y discusion

Del total de las personas encuestadas, el 36,46% considera que el tipo de promocion
le gustaria recibir en una clinica odontoldgica es la financiacion para tratamientos, el
22,40% indican que les gustaria recibir una consulta gratuita en la primera visita, por
otro lado, el 18,75% manifiesta les gustaria recibir un descuento del 25% en
ortodoncia, mientras que el 15,63% considera que estaria bueno en recibir un
blanqueamiento dental en la primera visita y el 6,77% indica que les gustaria recibir el

2x1 en restauraciones dentales.

El resultado expuesto demuestra que la mayoria de las personas afirman que les
gustaria que una clinica odontoldgica tenga la posibilidad de brindar financiamiento
para los tratamientos dentales, puesto que les gustaria realizar pagos a cémodos plazos
durante el proceso del tratamiento. Por ende, es importante que la clinica tome en
consideracién este tipo de promocion que podria convertirse en un buen método para

captar nuevos clientes.
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Pregunta 12: ;Cual de estos valores agregados le gustaria recibir por parte de una

clinica odontolégica?

Tabla 22

Valores agregados

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Internet para pacientes 69 17,97%
Convenios con entidades 100 26,04%
publicas
Llamadas para la recordacion de 143 37,24%
cita
Servicio de emergencia 67 17,45%
Alianzas con empresa privadas 5 1,30%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Figura 16
Valores agregados
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Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta
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Andlisis y discusion

Del total de encuestados, se pudo notar que con relacién a la pregunta sobre cuél es el
valor agregado que le gustaria recibir por parte de una clinica odontoldgica se
obtuvieron los siguientes resultados: el 37,2% desea recibir Ilamadas de recordacién
de cita, 26,04% le gustaria que existird un servicio de emergencia, el 17,97% considera
que deberia existir internet, el 17,45% considera que se realicen convenios con
entidades publicas, mientras que el 1,3% considera que les gustaria que exista alianzas

con empresas privadas.

De los resultados podemos determinar que a los encuestados les gustaria que una
clinica realice llamadas o escriba un mensaje de texto recordando la fecha de la cita ya
agendada. Realizar este tipo de procedimiento beneficiara tanto a los pacientes como
a la clinica, ya que se evitara que existan cancelaciones de cita a ultimo momento y

que el cliente olvide el dia de su cita.

Pregunta 13: ;/Qué factor incide en usted para preferir una clinica odontologica?

Tabla 23

Factor para la preferencia de una clinica odontoldgica

Opcion Frecuencia Porcentaje
Renombre del profesional 48 12,50%
Calidad de los servicios 156 40,63%
Instalacion 69 17,97%
Prestigio de la clinica 51 13,28%
Presencia en redes sociales 60 15,63%
Total 384 100%

Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Encuesta
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Figura 17
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Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Encuesta

Andlisis y discusion

De acuerdo con el total de las personas encuestadas, el 40,63% indican que el factor
que incide en preferir una clinica odontolégica es la calidad de servicios que ofrece
una clinica, el 17,97% considera que es la instalacion la que es un factor influyente, el
15,63% indican que su factor influyente es que la clinica tenga presencia en redes
sociales, el 13,28% manifiestan que es el prestigio de la clinicay el 12,5% consideran

que el factor que influye en su decision es el renombre que tenga el odontélogo.

El resultado expuesto demuestra que las personas consideran que un factor que inciden
su decisién para preferir una clinica odontoldgica es la calidad de servicios que esta
ofrece, puesto que consideran que el odont6logo debe cumplir con las expectativas que
tiene sobre el procedimiento dental que se va a realizar, es decir, la calidad de los
servicios en un cliente se basa en la satisfaccién y en como va a mejorar su vida

después del tratamiento odontoldgico.
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3.2 Verificacién de hipotesis

3.2.1 Coeficiente de Spearman

Para medir la correlacion que existe entre las dos variables de estudio, se tomo en

cuenta todas las preguntas de la variable Marketing Digital y Captacién de clientes.

El coeficiente de Spearman se realizé mediante el Software SPSS, a fin de medir la

correlacion que existe entre ambas variables. La correlacion oscila de +1 a -1, es decir,

si la correlacion es igual a +1 es una correlacion positiva perfecta y si la correlacion es

de -1 es una correlacion negativa perfecta.

Figura 18

Coeficiente de Spearman

-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 | Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 | Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 | Correlacion positiva considerable
+0.75a+0.90 | Correacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Datos para el andlisis del coeficiente de Spearman. Fuente: (Guerri, 2021)

Se obtuvo el siguiente valor de correlacion de las dos variables de estudio:

Tabla 24

Resultados del coeficiente r de Pearson

VD.CAP

Rho de Spearman V.I.MKD Coeficiente de

correlacion
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Sig. (bilateral) . ,000

N 384 384
VD.CAP Coeficiente de ,518™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 384 384

Elaborado por: Sara Guashca
Fuente: Programa SPSS

El resultado obtenido de la correlacion de Spearman es de 0,518 lo que muestra una
correlacion positiva considerable de la variable marketing digital y captacion de
clientes. Por lo cual, se puede deducir que mientras se apliquen estrategias de
marketing digital existird un incremento en la captacion de clientes para la Clinica

Odontoldgica Dental Pallo.

Figura 19
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Elaborado por: Sara Guashca

Fuente: Programa SPSS
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Andlisis

Como se muestra en la gréfica, se puede determinar la relacion que existe entre la
variable independiente (X) y la variable dependiente (YY), ya que la misma refleja una
relacion positiva, es decir, a medida que aumente la variable independiente la otra

variable de la misma forma aumentara significativamente.

3.2.2 Aceptacion o rechazo de hipdtesis

Para el estudio, se rechaza la hipdtesis nula que menciona que las estrategias de
marketing digital no influyen en la captacion de clientes de la Clinica Odontoldgica
Dental Pallo, por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa que indica que las
estrategias de marketing digital si influyen en la captacién de clientes de la Clinica

Odontoldgica Dental Pallo.

3.3 Disefio de estrategias

Para dar cumplimiento al tercer objetivo de la investigacion, se procede a estructurar
el procedimiento metodoldgico y técnico necesario para llegar a establecer estrategias;
se inicia con el analisis del macroentorno y microentorno con las respectivas

herramientas.

3.3.1 Andlisis del macroentorno - PEST

El analisis PEST o conocido también como analisis PESTEL, sirve para la
identificacion de factores externos que pueden influir en el éxito o en fracaso de un
negocio, por lo tanto, realizar este analisis permite poseer una vision clara sobre los
elementos que pueden favorecer o perjudicar el desarrollo de una empresa o negocio.
El entorno externo estd compuesto por factores politicos, econémicos, sociales y

tecnoldgicos (Muente , 2019).
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Andlisis Politico

e El Ministerio de Salud Publica otorga certificaciones y acreditaciones a
entidades de salud publicas y privadas. Ademas de ofrecer permisos de forma
eficiente para la apertura de nuevas clinicas odontoldgicas.

e Las autoridades no fomentan politicas enfatizadas en la practica de la
prevencion de la caries dental o enfermedades de la salud bucal en la poblacién.

e Por medio del Acuerdo Ministerial Nro. 4694 en el 2020, se determind que las
clinicas odontoldgicas podran atender Unicamente servicios de emergencia
odontoldgica, bajo los protocolos emitidos por la autoridad sanitaria, esto a fin
de evitar el aumento de contagios en la poblacion.

e Desde el afio 1996, no ha existido un estudio epidemioldgico nacional
preliminar, con respecto a la salud oral, lo cual provoca que entidades privadas
y publicas tengan poca informacién de las principales enfermedades
bucodentales que afecta a la poblacion.

e Nuevas politicas de lineamientos de bioseguridad para la prestacion de los
servicios odontologicos en el pais, lo que permite la apertura total de las

clinicas odontoldgicas.

Anélisis Econdmico

e Existe desinformacion por parte de las autoridades sobre las consecuencias de
no realizar tratamientos dentales en la poblacion, provocando un déficit en la
contratacion de los servicios odontologicos por parte de los ecuatorianos.

e Lacrisis econdmica que atraviesa el pais ha sido uno de los factores que influye
en la baja de pacientes a clinicas odontoldgicas, causando el descuido de las
personas en priorizar también en la salud dental.

e Los nuevos profesionales odontologicos han optado por crear nuevas clinicas
odontoldgicas que les permita generar sus propios ingresos, dando como
consecuencia un mercado mas saturado en el sector dental.

e La crisis sanitaria producida en el afio 2020 ha afectado la economia del pais y

de los odontologos de préactica privada y publica.
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Andlisis Social

Las nuevas tendencias sociales provocan que las personas se preocupen en
cuidar su salud dental, lo cual genera cambios positivos en el futuro para el
campo odontoldgico.

Aumento en la concientizacion de la salud dental en los ecuatorianos, para
lograr una buena calidad de vida, ya que llegan a tener complejos originados
por los problemas orales.

Ha existido un consumo decreciente de servicios de odontologia propiciado
por la crisis sanitaria, debido al temor de contagios, ya que segun la MSP las
clinicas odontoldgicas eran consideradas como uno de los lugares de féacil
contagio por la cercania que existe entre el paciente y el profesional.

El descuido en la salud oral en tiempos de pandemia ha provocado el
incremento de nuevas patologias dentales en los ecuatorianos, causando un

gran impacto en la calidad nutricional.

Anélisis Tecnolodgico

El crecimiento digital constantes hace que las clinicas odontoldgicas tengan la
necesidad de innovar y adaptarse a los nuevos cambios de la poblacion para
ofertar servicios de calidad a sus clientes.

Gracias a los contantes avances tecnoldgicos, las clinicas deben contar con
equipos tecnoldgicos aptos para la realizacion de tratamientos.

Debido a la crisis sanitaria, las clinicas dentales han recurrido a la
implementacién de materiales sanitarios, lo que provoca un incremento en sus
gastos operativos.

En la actualidad, la poblacion utiliza todo tipo de medios digitales para conocer
novedades e informaciones de interés, por lo cual, es importante que clinicas
dentales logren presencia digital en plataformas digitales para brindar

informacion relacionada a la salud dental.
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3.3.2 Andlisis del microentorno — 5 Fuerzas de Michael Porter

Las cinco fuerzas de Michael Porter es un analisis del microentorno, puesto que se
refiere a las fuerzas mas cercanas a la empresa, este analisis esta relacionado al giro
del negocio, ya que es util para detectar cualquier problema que la empresa pueda tener
en el mercado, es decir, se puede aprovechar posibles oportunidades para disminuir
amenazas de la competencia (Donawa & Morales, 2018).

Figura 20

Fuerzas de Porter
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Elaborado por: Sara Guashca
Analisis
Rivalidad entre competidores

La clinica odontoldgica Dental Pallo considera a la clinica Dentii Dent como su

principal competencia, debido a que ofrecen los mismos servicios odontol6gicos, pero
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a bajos precios, lo cual afectaria directamente a los ingresos del consultorio dental.
Ademas, las principales clinicas dentales que son consideradas como rivalidades para

quienes ofrecen servicios de salud dental son: Dental Paz, Lépezdent y Domidental.
Poder de negociacion con los proveedores

La Clinica Odontoldgica “Dental Pallo” considera que mantiene una relacion jovial,
atenta y respetuosa con sus proveedores directos, puesto que son parte fundamental en
el funcionamiento 6ptimo de la clinica. Los proveedores cumplen con todos los
requerimientos del gerente y empleados, por lo cual entregan sus productos a tiempo

segun la fecha de entrega establecida, credndose asi relaciones duraderas.
Poder de negociacion con clientes

La relacion que mantiene la clinica con sus clientes es servicial, pues consideran que
el cliente es la principal fuente de ingreso y la razon de ser de una clinica, por lo tanto,
tratan de mantener una buena atencién al cliente, satisfaciendo sus requerimientos o
inquietudes. Los empleados informan de manera personal toda la informacion posible
que el cliente desee conocer sobre los tratamientos dentales. Ademas, el consultorio
dental al contar con especialistas altamente capacitados provoca un ambiente de
confianza entre sus pacientes, los mismos que recomiendan a nuevas personas a acudir

al consultorio.
Amenaza de nuevos competidores

Se consider6 a la clinica odontologica Marth, debido a que es un consultorio dental
con poco tiempo en el mercado, ademas, por la apertura de su nueva sucursal cerca de
consultorio Dental Pallo, encontrdndose asi, en un punto estratégico de la zona,

afectando directamente la rentabilidad de la clinica.
Productos sustitutos

No presenta productos sustitutos, puesto que al ser un servicio de salud no se lo
considera, ya que es indispensable acudir directamente a clinicas odontoldgicas a

realizarse un control de prevencion de enfermedades bucodentales.
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3.3.3 Andlisis FODA

El andlisis situacional es un estudio que se realiza sobre el ambiente interno y externo

de una empresa, con el propdsito de obtener un diagnostico que permita conocer las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una organizacion. Este analisis

sirve para una correcta planificacion de estrategias, el cual favorezca a la institucion a

mantenerse a la vanguardia del mercado (Raeburn, 2021).

Anadlisis Interno

Tabla 25
Analisis FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES

F1 Diversificacion de servicios D1 Manejo ineficiente de publicidad.

odontolégicos

F2 Especialistas altamente D2 Inexistencia de financiamiento para

capacitados. tratamientos

F3 Fidelizacion de pacientes D3 Atencion en horarios irregulares.

Capacitacion ~ constante  de No existe un responsable capacitado

F4 empleados. D4 para el manejo de redes sociales y
elementos publicitarios.

F5 Apoyo a actividades sociales. D5 Poco presupuesto destinado a
actividades publicitarias en redes
sociales

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1 Alianzas estratégicas con el Al Crecimiento constante de la

sector farmacéutico competencia.

02 Crecimiento digital constante A2 Crisis econ6mica

O3 Existencia de desinformacion de A3 Consumo decreciente propiciado

tratamientos dentales. por la crisis sanitaria

04 Aumento en laconcientizacionde A4 Precios bajos de la competencia.

la salud dental.
O5 Tendencia hacia la A5 Incremento en gastos de materiales

automatizacién (Chatbots)

sanitarios.

Elaborado por: Sara Guashca
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3.3.4 Matriz EFI

De acuerdo con Trujillo (2018) La matriz de evaluacion de los factores externos
permite identificar la posicion en la que se encuentra la empresa para hacer frente a los
factores externos, es decir, es una herramienta que permite evaluar las oportunidades
y amenazas, por lo cual su puntuacion debe estar por encima del valor 2,5 porque
significa que la empresa se encuentra en una posicion competitiva favorable, caso
contrario, se deducira que las amenazas son mayores a las oportunidades, afectando la

gestién de la empresa.

En la ponderacion se debe establecer valores de entre 0.0 a 1.0 a cada una de las
oportunidades y amenazas, debe encontrarse ponderado segun la importancia de cada

factor. Hay que considerar que la suma de ambos factores deberéa ser 1.

La calificacion de cada factor critico debe ser analizada de la siguiente manera:
fortaleza mayor (4), fortaleza menor (3), debilidad mayor (1) debilidad menor (2).

Tabla 26

Matriz EFI

Factores Internos Ponderacion Calificacion Puntuacion

Fortalezas/Debilidades Ponderada

F1 Diversificacion de  servicios 0.15 4 0,60
odontoldgicos

F2 Especialistas altamente 0.09 3 0,27
capacitados.

F3 Fidelizacion de pacientes 0.12 4 0,48

F4 Capacitacion constante  de 0.07 3 0,21
empleados.

F5 Apoyo a actividades sociales. 0.12 4 0,48

D1 Manejo ineficiente de publicidad. 0.13 1 0,13

D2 Inexistencia de financiamiento 0.11 2 0,22
para tratamientos

D3 Atencion en horarios irregulares. 0.09 2 0,18
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D4 No existe un responsable 0.07 1 0,07
capacitado para el manejo de
redes sociales y elementos

publicitarios.
D5 Poco presupuesto destinado a 0.05 1 0,05
actividades publicitarias en redes
sociales
TOTAL 2,69

Elaborado por: Sara Guashca

Andlisis

La puntuacién ponderada de los factores internos dio un valor de 2,69, superando al
promedio, lo cual quiere decir que las fortalezas tienen mayor impacto sobre las

debilidades, por lo cual se debe realizar estrategias que permitan la solucion de
problemas por medio de sus fortalezas.

3.3.5 Matriz EFE

Para (Trujillo, 2018) La matriz de evaluacion de los factores internos ayuda a
identificar la posicion interna en la que se encuentra la empresa, ya que es una
herramienta que permite evaluar las fortalezas y debilidades, por lo cual la puntuacion
de esta matriz debera estar por encima del valor 2,5 debido a que indicaria que la
empresa se encuentra en una posicion interna fuerte y que sus fortalezas superan a sus
debilidades.

La ponderacion de la matriz debe oscilar entre los valores de 0.0 a 1.0, la ponderacion
debe realizarse segun el nivel de importancia de cada factor, considerando que no se

supere el valor 1 entre ambos factores.

La calificacion de cada factor critico debe ser analizada de la siguiente manera: fuerza

mayor (4), fuerza menor (3), debilidad menor (2) debilidad mayor (1).
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Tabla 27

Matriz EFE

Factores Externos Ponderacion Calificacion Puntuacion

Oportunidades/Amenazas Ponderada

O1 Alianzas estratégicas con el 0.10 3 0,30
sector farmacéutico

02 Crecimiento digital constante 0.15 4 0,60

O3 Existencia de desinformacion de 0.06 4 0,24

tratamientos dentales.

04 Aumento en la concientizacion 0.12 4 0,48
de la salud dental.

O5 Tendencia hacia la 0.13 4 0,52
automatizacion (Chatbots)

Al Crecimiento constante de la 0.11 1 0,11
competencia.

A2 Crisis econémica 0.09 1 0,09

A3 Consumo decreciente 0.10 1 0,10
propiciado por la crisis sanitaria

A4 Precios bajos de la competencia. 0.08 2 0,16

A5 Incremento en gastos de 0.06 2 0,12
materiales sanitarios.
TOTAL 2,72

Elaborado por: Sara Guashca

Analisis

La puntuacion ponderada de los factores externos clave dio un valor de 2,72,
superando al promedio, lo cual quiere decir que las oportunidades tienen mayor
impacto sobre las amenazas, por lo cual la clinica debe estar a la vanguardia de la

tecnologia para hacer frente a las amenazas del entorno.
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3.3.6 Matriz de estrategias

Tabla 28

Elaboracion de estrategias

F2

F3

Fidelizacion de clientes

F4

F5

Apoyo a actividades sociales.

(F1-02) Difundir en medios digitales contenidos publicitarios
sobre la diversificacion de servicios odontoldgicos que ofrece la
clinica.

(F3-05) Implementacion de Chatbots para optimizar el tiempo
de respuesta y generar mayor interaccion con los usuarios y
clientes.

FODA OPORTUNIDADES AMENAZAS
(0] A | Crecimiento constante de la competencia.
1 1
O | Crecimiento digital constante A | Crisis econémica
2 2
O | Existencia de desinformacion de tratamientos dentales. A | Consumo decreciente propiciado por la crisis sanitaria
3 3
O | Aumento en la concientizacion de la salud dental. A
4 4
O | Tendencia hacia la automatizacién (Chatbots) A
5 5
FORTALEZAS Estrategia FO Estrategia FA
F1 | Diversificacion de servicios odontoldgicos

(F3-03) Realizar posts publicitarios atractivos que brinden
consejos sobre la importancia del cuidado de la salud dental.

(F5-A1) Participar en eventos sociales que permitan un mayor
reconocimiento dentro del mercado.

DEBILIDADES Estrategia DO Estrategia DA

D | Manejo ineficiente de publicidad.

1 (D1-03-04) Crear contenidos informativos sobre los | (D4-Al) Contratar personal capacitado en el area de marketing
D tratamientos dentales que existen para la prevencion de | digital.

2 enfermedades bucodentales.

D (D5-A2) Estimar un presupuesto definido que sea destinado a las
3 (D5-03) Efectuar promociones en plataformas digitales que | actividades de marketing digital.

D | No existe un responsable capacitado para el manejo | incentiven a las personas a recibir un tratamiento dental.

4 | de redes sociales y elementos publicitarios.

D | Poco presupuesto destinado a actividades

5 publicitarias en redes sociales
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3.3.7 Cronograma de estrategias

Figura 21

Cronograma Estrategia #1

Id Modo de
o |tarea
1 -
2 -
3 =
4 -
5 -
6 =
7 -
8 =
9 LY
10 -
1 -

Mombre de tarea

Planificacion de estrategias (FO)
Estrategia #1 Difundir en
medios digitales contenidos
publicitarios sobre la
diversificacidn de servicios
odontoldgicos que ofrece la
clinica.

Plan de contenidos

Establecer objetivos

Duracién

23 dias?
15 dias?

2 dias?

1 dia?

Establecer herramienta para 1 dia?

el andlisis de los contenidos
Anilisis del contenido
publicitario actual de la
clinica
Analizar la fan page de
Facebook
Creacidn de redes
sociales(Instragram), pagina
web y blog
Creacion de la cuenta de
Instagram
Creacion de la pagina web
Creacion del blog

2 dias

2 dias

3 dias?

1 dia?

1 dia?
1 dia?

Comienzo

mié 1/6/22
mié 1/6/22

mié 1/6/22

mié 1/6/22
jue 2/6/22

vie 3/6/22

vie 3/6/22

mar 7/6/22

mar 7/6/22

mié 8/6/22
jue 9/6/22

Fin

vie 1/7/22
mar 21/6/22

jue 2/6/22

mié 1/6/22
jue 2/6/22

lun 6/6/22

lun 6/6/22

jue 9/6/22

mar 7/6/22

mié 8/6/22
jue 9/6/22

30 may ‘22 6 jun 22 13jun ‘22 20 jun '22 27 jun'22
L X M L o | m ) Lolox
1
|
1
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A8 & A8A 88 A A

Prototipo de los contenidos 3 dias
publicitarios
Contenidos publicitarios 3 dias
para las distintas plataformas
digitales
Revisidn y Aprobacion de los 2 dias?
contenidos realizados
Revision del Gerente de la | dia?
Clinica
Profesional experto en drea | dia?
Publicacidon de los contenidos 1 dia
publicitarios
Publicidad en Facebook [ dia
Publicacion en Instagram | dia
Publicacion en la Pagina | dia
web

Andlisis mensual los 2 dias?
contenidos publicados
Interacciones | dia?

Alcance a nuevos usuarios 1 dia?

vie 10/6/22 mar 14/6/22

vie 10/6/22 mar 14/6/22

mié 15/6/22 jue 16/6/22
mié 15/6/22 mié 15/6/22

jue 16/6/22 jue 16/6/22
vie 17/6/22 vie 17/6/22

vie 17/6/22 vie17/6/22
vie 17/6/22 vie17/6/22
vie 17/6/22 vie17/6/22

un 20/6/22 mar 21/6/22

lun 20/6/22 lun 20/6/22
mar 21/6/22 mar 21/6/22

Elaborado por: Sara Guashca
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Figura 22

Cronograma estrategia #2

d
L]
24
2

% |

27

Modo de [Nombre de tarea
[tarea

"

aa

A3aa

A A8 aaa

Estrategia #2 Implementacién

de Chatbots para optimizar el
tiempo de respuesta, que genere
mayor interaccion con los
usuarios y clientes.

FIN

Anilisis de la bandejade 3 dias
entrada de la red social
Facebook
Revisar la bandeja de
mensajeria de los clientes y
usuarios
Construccion del chatbot 7 dias
Seleccionar una herramienta 5 dias
para crear el chatbot

3 dias

Ingresar Informacion 2 dias
Pueba del chathot 4 dias
Prueba piloto del chatbot 3 dias

Revisicion y aprobacion del 1 dia
bot de mensajeria instantanea

Ejecucion del Chatbot 1 dia
Vincular a Messanger | dia
Anilisis mensual del chatbot 4 dias

Funcionamiento éptimo 2 dias
Clientes y usuarios 2 dias

interesados en los servicios
0 dias

Duracidn

19 dias

Comienzo Fin

mar 7/6/22 vie 1/7/22

mar 7/6/22 jue 9/6/22

mar 7/6/22 jue 9/6/22

vie 10/6/22 lun 20/6/22
vie 10/6/22 jue 16/6/22

vie 17/6/22 lun 20/6,22
mar 21/6/22 vie 24/6/22
mar 21/6/22 jue 23/6,/22
vie 24/6/22 vie 24/6/22

lun 27/6/22 lun27/6/22
lun 27/6/22 lun 27/6/22
mar 28/6/22 vie 1/7/22

mar 28/6/22 mié 29/6/22
jue 30/6/22 vie 1/7/22

vie 1/7/22  vie 1/7/22

X

W

8]

|20 an 2

1]

J

5

IZ?j

un ‘22

L

X

'}

Elaborado por:

66

Sara Guashca



3.3.8 Desarrollo de estrategias (FO)

Estrategias # 1 Difundir en medios digitales contenidos publicitarios sobre

diversificacion de servicios odontoldgicos que ofrece la clinica

- Seleccidn y creacion de plataformas digitales (Instagram/ Sitio web)

Figura 23

Fan page Facebook

Administrar pagina

‘ Dental-Pallo

. Meta Business Suite

Bandeja de entrada

Dental-Pallo

Planificador

/' Editar "Reservar”
¥J Hemramientas de publicacién

+  [Estadisticas

Noticias

* Tus recuerdos * ' Crear publicacién
Apps de negocios ’ Ver todos > '
Foto/video Recibir mensajes de WhatsA

Cerca de esta fecha

Crear BiEnvivo B Evento @ Oferta

Elaborado por: Dental Pallo
Fuente: Fan page Facebook
Figura 24

Pagina web

Nuestros servicios principales

LA

rb?} - ' —,{2“\

‘4
& R |\ N :S.‘-‘-i
\ P\ N4

Vi, 9 4™ W

rtodoncia Cirugia dental Extraccion denta’

Elaborado por: Sara Guashca
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Figura 25
Cuenta de Instagram
clinicadentalpallo - —

1 0 1
Publicacio... Seguidores Siguiendo

Clinica Dental Pallo
Especialistas en salud dental ¥

Editar perfil Herramie... Insights

Descubrir personas

@

Instagram Ritesh Desh...
Cuenta oficial de Recomendado por
Instagram Instagram

Seguir Seguir

5]

C ) pENTALPALLO

Elaborado por: Sara Guashca

- Analisis de post publicitarios manejados actualmente por la clinica

Figura 26

Publicidad actual

DENTAL - PALLO s
- nDr. Carlos R, Pallo G (;\7 DENTAL-PALLO

> Cuidamos tu Salud Oral
“Odontologia para todos*

Horario de

. Atencién
1 ©0958713931 - 0968513083  8:00 - 17:00

SRU¥/ ¢ Av. Carlos Cando - Huachi San Francisco  Local #1 |

Evitadolores | @ SoOl0  Evitatratamientos
mas costosos, por no

dentales & s x20S cuidar tus dientes &

MATRIZ: PUJILI Av Velasco Ibarra y Sucre a media cuadra de la Plaza
Sucre
SUCURSAL: AMBATO Huachi San Francisco Av Carlos Cando y Luis
Alberto Valencia a una cuadra del Motel Amore Mio

Agenda tu cita
095 871 3931 - 095 962 2316 @0 0@

Elaborado por: Dental Pallo
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La Clinica Odontoldgica Dental Pallo en su red social Facebook maneja un contenido
poco atractivo, ya que los posts publicitarios se encuentran con mucha saturacion de
informacidn, lo cual genera que los usuarios no tengan el interés de leer la informacion
completa, por tal motivo existe la poca interaccion de los clientes en sus publicaciones,

provocando que los contenidos publicados no generan mayor alcance.
- Creacion de post publicitarios

Figura 27

Prototipo de publicidad para Facebook

. ®
DENTAL-PALLO
f\ Cuidamos tu Salud Oral

NUESTROS
SERVICIOS

) Endodoncia
@ Ortodoncia
) Blanqueamiento dental

 Cirugia oral

0 Extracciones dentales

' Periodoncia

" Profilaxis

IReserva tu cita!

Ambato: Huachi San Francisco, @ 0958713931
Av. Carlos Cando y Luis Alberto
Valencia f Dental - Pallo

Elaborado por: Sara Guashca
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Figura 28

Prototipo de publicidad para Facebook

SERVICIOS
INTEGRALES DE

& Endodoncia
& Ortodoncia
Blanqueamiento dental
< Cirugia oral
(tracciones dentales
eriodoncia

& Profilaxis

© 0958713931
) .

C? DENTAL-PALLO AIMPato: HuaChl San Fran k“”"—‘-‘
N

Cuidamos tu Salud Oral

Av. Carlos Caﬁdo y Luis Alberto Valencia

Elaborado por: Sara Guashca

Figura 29

Prototipo de publicidad para Instagram

TRATAMIENTO DE
ORTODONCIA

$30

mensuales

Ambato: Huachi San Francisco,
Av. Carlos Cando y Luis Alberto Valencia

Elaborado por: Sara Guashca
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En base al andlisis realizado con anterioridad, se crearon tres prototipos de post

publicitarios que pueden ser utilizados en las distintas plataformas digitales para dar a

conocer los servicios que oferta la clinica, a fin de generar mayor interaccion y

presencia en medios digitales, ademas de la creacion de videos y reels, tanto para

Facebook e Instagram con una duracion maxima de 15 segundos, que ayude a generar

mayor alcance en las redes sociales.

Estrategia #2

Implementacion de Chatbots para optimizar el tiempo de respuesta y generar mayor

interaccidn con los usuarios y clientes.
- Prototipo de chatbot

Figura 30
Chatbot

Clinica Odontoldgica "Dental
Pallo"

A 1 persona le gusta esto

VER PERFIL

Empezar

Hola, Janne.

Gracias por ponerte en contacto
con DENTAL PALLO. Estamos
comprometidos con la salud
bucodental de usted y su familia

¢Cémo te podemos ayudar?

DIRECCION
HORARIO DE ATENCION

SERVICIOS

Elaborado por: Sara Guashca
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SERVICIOS
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Matriz Pujili: Frente al terminal
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Figura 31

Prototipo de chatbot

‘ Clinica Odontolégica "...

Francisco Av. Carlos Cando y Luis
. Alberto Valencia

Horario de atenciéon

Horario

PUJILI AMBATO

Ambato

Lunes, Miércoles y Viernes de 9:00
‘ am a 20:00 pm

Servicios

Ofrecemos servicios de:
- Endodoncia

- Ortodoncia

- Blanqueamiento dental
- Cirugia oral

- Extracciones dentales
- Periodoncia

‘ - Profilaxis

Muy amable, gracias

Elaborado por: Sara Guashca
Para el desarrollo del prototipo del Chatbot, se realizé un analisis de la cuenta de
Facebook de la clinica, en la que se pudo observar que no se daba una respuesta rapida
por parte de la clinica a las preguntas frecuentes que realizan los usuarios. La
programacion se realizé en la pagina de Many Chat, a fin de mejorar la experiencia y

optimizar el tiempo de los usuarios y clientes.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En base a la fundamentacion cientifica y tedrica se pudo concluir que, hoy en
dia, el marketing digital es una herramienta fundamental para el apoyo
estratégico de las empresas, ya que ayuda al mejoramiento de la
comercializacion de los productos y servicios, por las distintas plataformas
digitales, ademas, el uso de estos medios permite crear un vinculo mas cercano
con los clientes potenciales y reales. Asimismo, en el campo dental, el manejo
de medios digitales es un elemento clave, ya que se puede crear contenidos de
interés para un publico objetivo mas especifico, en donde sea el usuario quien
tome la accion de interactuar directamente con la clinica, efectuandose asi, una
comunicacion personalizada.

De acuerdo con el analisis externo realizado se pudo determinar que debido al
COVID-19 existié un decremento en el consumo de servicios odontoldgicos,
esto se dio porque las clinicas odontoldgicas eran consideras como un lugar de
alto riesgo de contagio, pero actualmente ha existido un aumento en la
concientizacion de la salud bucodental, lo cual provoca nuevos cambios
positivos al campo dental, viéndose asi, en la necesidad de adaptarse al mundo
digital. En base al analisis interno se pudo determinar que el personal de la
clinica tiene un conocimiento deficiente sobre el manejo de medios digitales a
diferencia de su competencia, lo cual genera que tenga poca presencia en redes
sociales, pero cabe considerar que la clinica mantiene una buena relaciéon con
sus proveedores y clientes, los mismos que llegan a recomendar el consultorio
a mas personas.

En base a los resultados obtenidos por parte de la poblacion objeto de estudio,
el analisis interno y externo realizado y la matriz de evaluacion de factores
claves, se efectud el disefio de marketing digital para la captacion de clientes,
de las cuales se tomo a las estrategias agresivas como guia para el disefio de
los prototipos, ya que dichas estrategias permiten que se establezca una

relacion mas cercana de la clinica con los usuarios y clientes.
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4.2 Recomendaciones

Se recomienda para futuras investigaciones continuar con estudios en base a
las variables: Marketing digital y Captacion de clientes, debido a que existe un
crecimiento digital constante, la cual puede generar cambios en los habitos de
consumo de la poblacién, por esta razon se deberd buscar indagaciones en
articulos, libros y paginas que sean verificadas y actualizadas, de preferencia
de los ultimos cinco afios. Asimismo, se sugiere a la clinica mantenerse
actualizada sobre las nuevas tendencias del mercado, a fin de tomar decisiones
importantes que estén direccionadas a la satisfaccién de los clientes.

Se recomienda realizar Ilamadas de recordacién de citas, con el proposito de
que se evite cancelaciones de ultimo momento, por lo tanto, se sugiere al
consultorio dental que tome en consideracion dicho valor agregado para que
logre diferenciarse de la competencia, ademas, es recomendable que la
reconfirmacion de citas se lo realice un dia antes de la consulta, para que exista
la certeza de la asistencia del cliente, si la respuesta es negativa, pues existira
la posibilidad de atender a otro paciente en ese horario.

Es recomendable que el responsable del manejo de redes sociales de
seguimiento a las estrategias digitales que se implementen, por lo que, se le
propone hacer uso de la aplicacion Meta Business Suite, para que pueda
administrar las paginas de forma segura y sobre todo pueda medir y analizar el
alcance de contenidos que se publiquen en las cuentas de Facebook e
Instagram, ademas, esta aplicacion permite conocer la audiencia que esta
conectada a la pagina, por ende es una herramienta clave para crear contenidos
que capte su atencion. De igual forma, se recomienda a Clinica Odontolégica
Dental Pallo aplicar los prototipos de contenidos publicitarios realizados, en
los medios digitales como: Facebook, Instagram y Pagina web, ya que dichas
herramientas digitales serviran para el intercambio de informacion entre la
clinica y los usuarios, lo cual establecera vinculos estrechos y duraderos para

la atraccion de nuevos clientes potenciales.
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Anexo 1

Arbol de problema

Bajo nivel de ingresos

EFECTO 1

ANEXOS

Baja captacion de nuevos
clientes

Contenidos disefiados de
manera empirica

1

PROBLEMA

Débil manejo de estrategias de marketing
digital en la clinica

| CAUSA | 1

Poca inversion para

actividades de marketing

Publicidad Ineficiente
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Anexo 2

Matriz de operacionalizacion

VARIABLES

Variable independiente

Marketing Digital

Variable dependiente
Captacion de clientes

DEFINICION
CONCEPTUAL

Consiste en el conjunto
de estrategias de
mercadeo que se realiza
en la web, con el
propdsito de generar
interaccion.

Consiste en la atraccion
de clientes por medio de
contenidos atractivos, es
un trabajo exhaustivo que

DIMENSIONES

Herramientas de
marketing digital

Marketing digital
para clinicas
dentales.

Estrategias de
marketing digital

Atraccion de nuevos
clientes

81

INDICADORES

-Sitio web
-SEO

-SEM

-E-mail
Marketing
-Blog
-Publicidad on-
line

- Feedback

-Redes sociales
-Promociones

-Fidelizacion
-Estimulos

ITEM

- ¢Considera usted que la publicidad en medios
digitales influye en su decision para acudir a
una clinica dental a reservar una cita o recibir
un tratamiento odontolégico?

- ¢Con que frecuencia ingresa usted a las
siguientes plataformas digitales? Sitios web, E-
mail marketing y blogs.

- ¢Considera importante que una clinica
odontoldgica utilice chatbots (servicio de
mensajeria instantanea) para una comunicacion
rapida y eficiente en redes sociales?

- ¢ Considera que difundir contenidos
publicitarios en redes sociales genera mayor
alcance de visualizacion?

- ¢Considera usted que los medios digitales son
los mas adecuados para mantenerse en contacto
y contratar servicios de odontologia?



debe ser trabajado de una
manera eficiente.

Marketing digital
para captar clientes a
clinicas dentales

Estrategias de
marketing digital
para la captacion de

clientes

82

-Facilidad de
atraccion
-Popularidad
entre usuarios
-Reconocimiento
de la marca

-Marketing de
contenido

- ¢Cree usted que las clinicas dentales en la
actualidad deben tener presencia digital, como
factor primordial para la captacion de clientes?
¢Considera usted que una clinica dental que
utiliza técnicas de marketing digital genera
mayor popularidad en las redes?

- ¢Considera que realizar contenidos atractivos
en publicidad influye en la captacion de
clientes?

¢Estaria de acuerdo en recibir consejos
odontoldgicos por medio de las redes sociales?



Anexo 3

Cuestionario
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO ~

\ mercadgtéﬁy
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS MT.
CARRERA DE MERCADOTECNIA

Encuesta dirigida a personas de 18 a 65 afos de la ciudad de Ambato

Objetivo: Obtener aspectos relevantes sobre la percepcion de las personas con
relacién al marketing digital en los servicios odontoldgicos.

Instrucciones:
O Lea detenidamente y marque con una X la respuesta que usted considere
adecuada.
O Responda las preguntas con sinceridad, la informacion que usted nos
proporcione es confidencial y valiosa para la presente investigacion.
O Laencuesta es con fines académicos.
O Anticipamos nuestro agradecimiento por el tiempo brindado.

Seleccion el género al que pertenece:

1 Mujer
[0 Hombre

Seleccione el rango de edad al que pertenece:

18 - 25 afos
26 — 35 afios
36 — 45 afios
46 — 55 afios
56 — 65 afos

O O 0O o o

Variable Independiente: Marketing Digital

1. ;Considera usted que la publicidad en medios digitales influye en su decision para
acudir a una clinica dental a reservar una cita o recibir un tratamiento odontoldgico?

[1 Totalmente de acuerdo
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De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

] Totalmente en desacuerdo

O OO

2. ¢ Con que frecuencia ingresa usted a las siguientes plataformas digitales? Sitios web,
E-mail marketing y blogs.

'l Muy Frecuentemente
0 Frecuentemente

Tl Indiferente

1 Poco frecuente

1 Nada frecuente

3. ¢Considera importante que una clinica odontoldgica utilice chatbots (servicio de
mensajeria instantanea) para una comunicacion rapida y eficiente en redes sociales?

] Totalmente de acuerdo

] De acuerdo

1 Ni en acuerdo ni en desacuerdo
1 En desacuerdo

[] Totalmente en desacuerdo

4. ;Considera que difundir contenidos publicitarios en redes sociales genera mayor
alcance de visualizacion?

1 Totalmente de acuerdo

71 De acuerdo

1 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
7 En desacuerdo

1 Totalmente en desacuerdo

Variable Dependiente: Captacion de clientes

5. ¢Considera usted que los medios digitales son los mas adecuados para mantenerse
en contacto y contratar servicios de odontologia?

1 Totalmente de acuerdo

71 De acuerdo

T] Nide acuerdo ni en desacuerdo
'] En desacuerdo

T] Totalmente en desacuerdo

6. ¢Cree usted que las clinicas dentales en la actualidad deben tener presencia digital,
como factor primordial para la captacion de clientes?

[J Totalmente de acuerdo
[1 De acuerdo
[J Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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[1 En desacuerdo
[] Totalmente en desacuerdo

7. ¢Considera usted que una clinica dental que utiliza técnicas de marketing digital
genera mayor popularidad en las redes?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

8. ¢Considera que realizar contenidos atractivos en publicidad influye en la captacion
de clientes?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. ¢Estaria de acuerdo en recibir consejos odontolégicos por medio de las redes
sociales?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

A continuacion, conteste las siguientes preguntas especificas.

10. ¢Ha visto algun tipo de publicidad de la Clinica Odontoldgica “Dental Pallo” a
través de redes sociales?

(]
(]

Si
No

11. ;Qué tipo de promocidn le gustaria recibir de parte de una clinica odontolégica?

[]

O o 0o O

Consulta gratuita en la primera visita
Financiacion para tratamientos

Descuento del 25% en ortodoncia
Blangueamiento dental gratuito por primera visita.

2x1 en restauraciones dentales

12. ¢Cual de estos valores agregados le gustaria recibir por parte de una clinica
odontoldgica?
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13.

O O O o O

Internet para pacientes

Convenios con entidades publicas
Llamadas para la recordacion de cita
Servicio de emergencia

Alianzas con empresas privadas

¢Qué factor incide en usted para preferir una clinica odontoldgica?

0

O o o o

Renombre del profesional
Calidad de los servicios
Instalacion

Prestigio de la clinica.

Presencia en redes sociales
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Anexo 4

Entrevista
Q<<’(‘\(,‘\\\('_IAS Ap, /14//1//
~ N
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO § & %’;
g =
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS -° . /

NJTercad tecy
MT.

CARRERA DE MERCADOTECNIA

Entrevista dirigida al gerente de la Clinica Odontologica “Dental Pallo”

Mi nombre es Sara Guashca, estudiante de la carrera de mercadotecnia de la
Universidad Técnica de Ambato, quién de acuerdo con la solicitud enviada hacia su
persona, estoy realizando un proyecto de investigacion que permita disefiar estrategias
de marketing digital para la captacion de clientes para su clinica odontolégica. La
informacidn brindada en esta entrevista solo sera utilizada para fines académicos, de

antemano agradezco su colaboracion.

Nombre:

Cargo:

Especializacion:

1. ;Queé tipo de servicios brindan en la Clinica?

2. ¢La clinica odontoldgica cuenta con redes sociales?

3. ¢La clinica promociona sus servicios a traves de las redes sociales?

4. ¢ Qué tipo de publicidad utilizan para promover sus servicios en redes?
5. ¢Cada que tiempo realizan publicaciones en las redes sociales?

6. ¢ Considera que realizar interacciones a través de contenidos publicitarios le permite

generar mayor presencia en redes sociales?
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7. ¢Ha considerado la posibilidad de ofrecer servicios odontoldgicos mediante una

pagina web propia? ¢Conoce las ventajas de tener una?

8.- ¢La clinica cuenta con un departamento de Marketing o existe un responsable que

maneje redes sociales y elementos publicitarios?

9.- ¢Conoce los beneficios que otorga el contar con un departamento de Marketing en

una
clinica?
10.- ;Emplearia usted estrategias de Marketing digital para la captacién de clientes?

11. Estaria en condiciones la Clinica de asignar un presupuesto para la

implementacidn de Estrategias de MK Digital?
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Anexo 5

Validacion
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VALIDACION DEL CUESTHONARIO

APRECIACION
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El instunsenne conbene instrucchoses claras ¥ precmis pare que los X
enossiados pusdan I|.1-|_:'I|II'||]|.1||.' pdecusdnmonie
El numerns de pregunin del cussionans &5 ENossvio. L]

U HRITER IS Excelenie | Bueno | Hepular | Deficiente
Presenineidm del issinamenca 1
Clordad em ls redaccidm de lns pregunias. u
Pertinencia de ks vanable con b .

Relevandid del Somienada

Foacokilidad de la splicacidn.

Valedex de comenido del cusstionana

0 F R T

Se sugiere incluir note de descargo: Lo encuesin es con fines scadémicoos

IDENTIFHCACKIN DEL EXPERTO
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO

APRECIACION
SI | NO

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los v
encuestados puedan responderlo adecuadamente. _
El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo. | X

CRITERIOS Excelente | Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento. <
Claridad en la redaccion de las preguntas. ¥
Pertinencia de la variable con los i
indicadores. | X |
Relevancia del contenido. | < |
Factibilidad de la aplicacion. | ¥
Validez de contenido del cuestionario. | ,

|Observaciones: Aplicable ( RZ.... ,o.. 74 ()

IDENTIFICACION DEL EXPERTO
Validado por: 5 s {f.,é: Y .
Profesion: X J
~ Moy, s 7:.14/3
Lugar de Trabajo: | fosdle! £ boie SL LS
Cargo que desempeiia: il
Lugar y fecha de validacién: /2/os fern Fead
::‘;lﬂ: ,-_J.,u/h..r.m‘._a/u“
ono o celular: PAR L $2 Yool
Firma:

Muchas gracias por su valiosa contribucién a la validacion
de este cuestionario
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