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RESUMEN

Jerel Dental, situado en el Cantén General Villamil Playas, enfrenta desafios
en la gestion de clientes y retencion de pacientes debido a la falta de un sistema
computarizado para registros clinicos y estrategias de marketing. A pesar de su
reputacién por servicios de alta calidad, la competencia con precios mas competitivos
desde 2020 ha afectado la fidelizacion de pacientes. La carencia de digitalizacion en
la gestion de historias clinicas podria afectar la atencion y la confianza del paciente.
El objetivo principal es analizar el Marketing Relacional y la fidelizacion de pacientes,
con objetivos especificos que incluyen definir la base tedrica del Marketing Relacional,
evaluar la situacién actual en el mercado y proponer estrategias como la digitalizacién
de registros y presencia activa en redes sociales. La implementacion de estas
medidas busca fortalecer la confianza, mejorar la eficiencia del servicio y consolidar
la posicion de Jerel Dental en un mercado competitivo.

Palabras clave: Planificacion estratégica, persuasion, servicios

ABSTRACT

Jerel Dental, located in General Villamil Playas Canton, faces challenges in
managing its client portfolio and retaining patients due to the lack of a computerized
system for clinical records and marketing strategies. Despite its reputation for high-
quality services, competition with more competitive pricing since 2020 has impacted
patient loyalty. The absence of digitization in managing medical records could affect
patient care and trust. The main objective is to analyze Relationship Marketing and
patient loyalty at Jerel Dental, with specific goals including defining the theoretical
foundation of Relationship Marketing, assessing the current market situation, and
proposing strategies such as digitizing records and active presence on social media.
The implementation of these measures aims to strengthen trust, improve service

efficiency, and solidify Jerel Dental's position in a competitive market.

Keywords: Relationship Marketing, Patient Loyalty, Dental Office.
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INTRODUCCION

En el escenario actual de la prestacion de servicios de salud, el Marketing
Relacional ha surgido como una herramienta estratégica fundamental para fortalecer
las relaciones entre los proveedores de servicios y sus pacientes. En este contexto,
el presente trabajo de tesis se enfoca en analizar y comprender la aplicacion del
Marketing Relacional como un medio efectivo para la fidelizacién de pacientes en el
consultorio Jerel Dental, ubicado en el Cantdon General Villamil Playas, durante el afio
2024.

La fidelizacion de pacientes se ha convertido en un aspecto crucial para el éxito
sostenible de las practicas odontologicas, y la profunda comprension de las
necesidades y expectativas de los pacientes es esencial para construir relaciones a
largo plazo. Este estudio tiene como objetivo examinar como las estrategias de
Marketing Relacional implementadas en el consultorio Jerel Dental contribuyen a
establecer conexiones sélidas con los pacientes, generando lealtad y promoviendo la

continuidad de la atencién odontoldgica.

A través de un analisis exhaustivo de las tacticas de marketing utilizadas, las
experiencias de los pacientes y la percepcion de la calidad del servicio, se pretende
identificar las areas de fortaleza y oportunidades de mejora en el enfoque relacional
del consultorio. Ademas, se busca proporcionar recomendaciones especificas que
puedan optimizar la eficacia de las estrategias de Marketing Relacional, adaptandolas
a las necesidades y expectativas cambiantes de los pacientes en el contexto particular

del Cantdn General Villamil Playas durante el ano 2024.

Con este estudio, se espera contribuir al conocimiento en el ambito del
Marketing Relacional en el sector de la salud, especificamente en odontologia,
proporcionando insights valiosos para los profesionales del consultorio Jerel Dental y
sirviendo como referencia para otras practicas similares que busquen mejorar la

fidelizacidon de pacientes en el panorama dinamico atencion de la médica actual.



CAPITULO |

ENFOQUE DE LA PROPUESTA

1.1 Tema

Marketing Relacional y la Fidelizacion de pacientes del consultorio Jerel Dental

del Canton General Villamil Playas, afio 2024.

1.2 Planteamiento del Problema

Jerel Dental, un consultorio dental que ha brindado servicios desde su
fundacién en 2010, se encuentra ubicado en la Avenida 24 de septiembre entre
Paquisha y Asisclo Garay, en el Cantdn General Villamil Playas. A lo largo de sus
trece afios de existencia, ha forjado una soélida reputacion basada en la oferta de
servicios de alta calidad y ha cultivado una extensa cartera de clientes, principalmente
gracias a la recomendacion de pacientes satisfechos. No obstante, el propietario, el
Dr. Flavio Cruz Escalante, ha enfrentado desafios en la gestidn eficiente de la cartera
de clientes, careciendo de un registro computarizado de historias clinicas y un
seguimiento sistematico de los pacientes. Ademas, la ausencia de una planificacion
estratégica de marketing ha limitado la capacidad del consultorio para gestionar
eficazmente sus promociones, y la falta de presencia en redes sociales ha afectado

su visibilidad y capacidad para interactuar con clientes potenciales.

Desde el ano 2020, Jerel Dental ha experimentado dificultades en la retencion
de clientes, en parte debido a la aparicibn de nuevos consultorios dentales que
ofrecen servicios a precios mas competitivos. Este escenario ha llevado a una
disminucién en la fidelizacion de los pacientes y ha destacado la necesidad urgente
de abordar las deficiencias en la comunicacion con los clientes y la falta de

herramientas de marketing relacional.

La carencia de un sistema computarizado para el registro de historias clinicas

y el seguimiento de pacientes puede dar lugar a una atencion deficiente y erosionar

2



la confianza de los pacientes. La implementacion de una estrategia de marketing
relacional y fidelizacidén se presenta como imperativa para atraer y retener clientes en
un mercado cada vez mas competitivo. Asimismo, la ausencia en redes sociales
representa una desventaja significativa, limitando la visibilidad y la capacidad de
interactuar directamente con clientes potenciales, elementos cruciales en el entorno

digital actual.

La situacién actual subraya la importancia de priorizar la calidad del servicio,
ya que muchos pacientes valoran la atencién personalizada y de alta calidad por
encima de los precios mas bajos ofrecidos por la competencia. Jerel Dental tiene la
oportunidad de recuperar a aquellos pacientes que han optado por otras opciones
debido a tarifas mas atractivas, mediante el ofrecimiento de un servicio excepcional

que refuerce la fidelizacion a largo plazo y consolide su posicién en el mercado.

La implementacién de la digitalizacion en la gestién de historias clinicas, la
adopcion de un sistema computarizado para el seguimiento de pacientes y la mejora
continua en la atencion al cliente contribuiran a generar confianza y eficiencia en el
servicio prestado por Jerel Dental. El desarrollo de una planificacion estratégica de
marketing relacional permitirda al consultorio identificar y comunicarse de manera
efectiva con sus pacientes, promoviendo sus servicios de manera mas eficaz.
Ademas, el establecimiento de programas de fidelizacién con incentivos para los
pacientes habituales fortalecera los vinculos y la confianza, contribuyendo a una
retencion mas solida y duradera. La presencia activa en redes sociales, mediante la
creacion y mantenimiento de perfiles, incrementara la visibilidad del consultorio,
facilitando la interaccién directa con los pacientes actuales y potenciales, y

promoviendo sus servicios de manera efectiva en el entorno digital.

1.3 Formulacién del Problema

. Como el Marketing Relacional incide en la fidelizacibn de pacientes del

consultorio Jerel Dental del cantén General Villamil Playas?



1.4 Objetivo General

Desarrollar Marketing Relacional y la fidelizacion de los pacientes del

consultorio Jerel Dental del Canton General Villamil Playas.

1.5 Objetivos Especificos

e Definir la fundamentacién tedrica del Marketing Relacional y su relacién con la
fidelizacion de los pacientes del consultorio Jerel Dental del Cantéon General
Villamil Playas.

e Establecer la situacion actual del consultorio Jerel Dental del Cantén General
Villamil Playas con relacién a su mercado.

e Establecer las estrategias de Marketing Relacional para la fidelizacion de

pacientes del consultorio Jerel Dental del Canton General Villamil Playas.

1.6 Idea a Defender

Si se aplica el marketing relacional, se conseguira la fidelizacion de los
pacientes del consultorio Jerel Dental.

1.7 Linea de Investigacion Institucional / Facultad

La presente investigacion se encuentra alineada con la linea de investigacion
institucional denominada “Desarrollo estratégico empresarial y emprendimiento
sustentable “. Ademas, esta linea guarda coherencia con la sublinea especifica de la
facultad de administracién, se enfoca en el “marketing, comercio y negocios globales.
La investigacion examina como la implementacion eficaz del marketing relacional
puede contribuir de manera significativa al desarrollo sostenible del consultorio Jerel
Dental. Al elevar la satisfaccion retencion de paciente a través estrategias adaptadas,
Se espera que el consultorio experimente un crecimiento sostenible y un éxito

duradero en un mercado cada vez mas competitivo.



CAPITULOII

MARCO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes referenciales y de investigacion

El presente trabajo de investigacion se fundamentara en la revision de trabajos
académicos a nivel de pregrado y posgrado, asi como en la consulta de articulos
cientificos y publicaciones en revistas especializadas. Se abordaran variables que

exhiben semejanzas con las que actualmente se estan desarrollando.

Desde la perspectiva de Miranda (2022), cuyo tema de investigacion es
“Marketing relacional para la fidelizacion de clientes de articulos deportivos de la
empresa Giosportec S.A. en la ciudad de Guayaquil”, se identifica como problema
principal la gestién inapropiada del marketing relacional y su incidencia en la
deslealtad por parte de los clientes. La metodologia aplicada adopta un enfoque
mixto, combinando la recopilacién de informacién mediante encuestas realizadas a la

poblacién en el lugar de estudio, junto con entrevistas.

En relacion a los principales hallazgos, se argumenta que la conceptualizacion
del marketing relacional como herramienta para la fidelizacion de los clientes abarca
dos aspectos fundamentales. En primer lugar, destaca su importancia al generar una
variedad de estrategias dentro de una empresa. En segundo lugar, resalta los
beneficios derivados, como el menor costo de ciertos productos, contribuyendo asi a
mantener una relacion sostenible con los clientes al reducir los precios, generando

beneficios mutuos.

El marketing relacional, una faceta crucial del marketing, busca establecer
relaciones comerciales rentables con los clientes. De acuerdo con la investigacion de
Chavez (2022) titulada "Marketing relacional para la fidelizacion de los clientes de la
peluqueria Beaux Salén, Sector Garzota, Guayaquil", se aborda una problematica
centrada en la reduccién de clientes como factor determinante en la evolucién de los

negocios. Esta disminucion obstaculiza el crecimiento y la expansion satisfactoria de



los negocios debido a la pérdida de clientes durante el proceso de venta (p. 22). Por
ende, se plantea como objetivo implementar el marketing relacional, enfocandose en
la fidelizacion de los clientes con el propdsito de establecer vinculos duraderos que
permitan retenerlos a largo plazo. Este enfoque se basa en brindar un trato
personalizado en un ambiente de confianza y seguridad, cumpliendo con las

expectativas de los clientes al adquirir los servicios de la peluqueria (p. 23).

En cuanto a la metodologia, se emple6 un enfoque descriptivo para detallar las
caracteristicas de los participantes y establecer el perfil idoneo de los clientes de la
peluqueria Beaux Salon. Ademas, permitié la medicién de los resultados obtenidos
en las encuestas mediante técnicas matematicas y estadisticas. Esto tenia como
objetivo identificar los factores de mayor relevancia que superaran las expectativas
de los clientes y descubrir los criterios diferenciadores considerados relevantes al
visitar una peluqueria (p. 57).

En relacion a los resultados obtenidos en la investigacion de mercado, se
concluyé que la difusion de contenidos promocionales y la exposicidon de los
beneficios de la peluqueria Beaux Salén son eficaces para captar la atencion de los
clientes, induciéndolos a visitar la peluqueria y adquirir los servicios de belleza
ofrecidos. Asimismo, se destaca que esta estrategia contribuye a consolidar la

relacion con los clientes a través de servicios adicionales (p. 94).

Segun lo expuesto por Merello (2022) en su proyecto "Marketing relacional
para la fidelizacion de clientes de la empresa Novopan en el Canton Duran", el
problema central de investigacion se vincula con la dificultad que enfrenta Novopan
al medir la lealtad de sus clientes. Esta dificultad obstaculiza la formulacién de
estrategias personalizadas que agreguen valor, impidiendo asi obtener una ventaja
competitiva. En consecuencia, el objetivo del proyecto se plantea como "Desarrollar
el marketing relacional para la fidelizacion de clientes de la empresa Novopan en el
canton Duran” (p. 20).

En cuanto a la metodologia, se emplearon métodos inductivo-deductivos, ya
que ambos se complementan durante el analisis e interpretaciéon de datos. La fase

inductiva se relaciona con la descomposicion de las partes que conforman el
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problema de estudio en variables y dimensiones. Esto facilita el desarrollo de un
cuestionario aplicado a los clientes de Novopan, obteniendo datos especificos que

permiten una interpretacién general (p. 45).

Uno de los hallazgos significativos se basa en un conjunto de estrategias de
marketing relacional que integran aspectos relacionados con el uso de plataformas
digitales. Se destaca la importancia de fomentar una mayor interaccién con los
clientes, especialmente en las redes sociales, para promover los productos y servicios
de Novopan. Ademas, se enfatiza la comunicacion de descuentos, beneficios y otras
promociones dentro del establecimiento (p. 96).

El marketing relacional implica el proceso de establecer beneficios y nutrir
relaciones con los clientes, haciendo uso de técnicas de servicio al cliente,
garantizando calidad y manteniendo una presencia activa de la marca en las redes
sociales, es por eso que se toma como referencia el trabajo de investigacion
desarrollado por Barragan & Porras (2019), se basa en la aplicacion de las ultimas
tecnologias para transformar cada punto de contacto en una relacion duradera con la
empresa. La investigacion identifico que Embutidos La Madrileia enfrenta dificultades
al aplicar un enfoque de marketing tradicional, lo que ha resultado en una pérdida de

clientes del 7% en los ultimos afos.

La investigacion tiene como objetivo principal disefiar un modelo de marketing
relacional especifico para la empresa Embutidos La Madrilefia en la ciudad de
Latacunga, con el fin de fidelizar a los clientes en el sector carnico. La metodologia
empleada se basa en un enfoque mixto cuali-cuantitativo, con la recopilacion de
informacion a través de fuentes bibliograficas y de campo. Esta metodologia se
respalda con encuestas a los clientes y entrevistas a los gerentes de empresas de
embutidos en la ciudad de Latacunga. Segun los resultados obtenidos, se ha
desarrollado una propuesta que culmina en el disefio de un modelo de marketing
relacional, con la implementacion de una herramienta principal de comercio

electronico B2C (Business to Consumer).

Desde el punto de vista de Salazar (2021), en su trabajo de titulacion
"Marketing Relacional y Fidelizacidon de clientes de la empresa Elygraf Impresiones
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de la Provincia de San Ignacio", se destaca como problematica principal que la
empresa, al mantener una mala comunicacion con sus clientes, ha generado que los
mismos dejen de utilizar sus servicios. En cuanto al segundo problema, la falta de
personal idéneo ha llevado a que los clientes experimenten incomodidades,
posiblemente resultando en la pérdida de muchos de ellos. Por ultimo, la empresa, al
no entregar los trabajos a tiempo, no puede captar, retener ni fidelizar a sus clientes
al incumplir con los compromisos pactados, por este motivo, se estableci6 como
objetivo "Determinar la relacién entre el Marketing Relacional y la Fidelizaciéon de

Clientes en la empresa Elygraf Impresiones" (p. 35).

En cuanto a la metodologia, se empled un enfoque no experimental y de tipo
cuantitativo, ya que la investigacién no involucré ningun experimento especifico, sino
mas bien un analisis de ambas variables de estudio (p. 36). En la conclusion, se
recomienda que la empresa contrate los servicios de un profesional especialista en
marketing relacional para capacitar al duefio y a los colaboradores. Esto permitiria
que adquieran conocimientos sobre los pasos y procesos necesarios para fidelizar a
los clientes existentes y potenciales, propiciando asi el incremento de clientes y
ventas en el mercado (p. 74).

Considerando las contribuciones de varios autores, el marketing relacional se
define como un conjunto de herramientas y estrategias disefiadas no solo para atraer
nuevos clientes, sino también para construir relaciones a largo plazo. Esta conexion
se fundamenta en las necesidades del cliente y en el deseo de la empresa de
satisfacerlas, con el objetivo ultimo de asegurar la satisfaccién del cliente mediante la
entrega de un servicio de calidad y una atencién que proporcione una experiencia
positiva en el punto de venta. De esta manera, se busca lograr la fidelizacion y lealtad

hacia la empresa, asi como la recomendacion de la marca.



2.2 Marco Teoérico

2.2.1 Marketing

El marketing engloba un conjunto de tacticas, estrategias y procesos
implementados por una marca o empresa con el fin de concebir, comunicar,
intercambiar y distribuir mensajes u ofertas que generen valor e interés para clientes,

audiencias, socios, proveedores y el publico en general.

“‘El Marketing es un conjunto de actividades, instituciones y procesos
destinados a crear, comunicar, entregar y gestionar ofertas que posean valor para
consumidores, clientes, socios y la sociedad en general” (Mesquita, 2019, p. 10). Esta
disciplina de gestion comercial, también conocida como mercadotecnia, hace uso de
informacion relevante sobre productos o servicios, abarcando caracteristicas, precios,
beneficios y ventajas, asi como la creacion de contenido especifico para influir en las
decisiones de los consumidores. Es crucial destacar que el objetivo del marketing no
siempre se limita a concretar una venta; en muchos casos, se orienta hacia la
atraccion de prospectos o simplemente a la difusion y reconocimiento de una marca

O empresa.

2.2.2 Marketing Relacional

El Marketing Relacional emerge como un enfoque innovador que propone
dirigir la gestion de intercambios en las organizaciones hacia la satisfaccion a largo
plazo de los clientes. Segun Gomez et al. (2020), este paradigma ha adquirido una
relevancia particular en el ambito de los servicios, considerando variables como la
confianza, el valor, el compromiso y la lealtad. Todas estas componentes son
esenciales para el establecimiento, mantenimiento y fortalecimiento de relaciones

duraderas con diversos grupos de interés.

En esencia, el marketing relacional implica la construccion de relaciones
solidas y estrechas con cada cliente, manteniendo un contacto continuo, segun la

perspectiva de Salazar (2021), este tipo de marketing se percibe como una estrategia



que facilita la creacion de conexiones duraderas al ofrecer ayuda, informacion y
respuestas a las preguntas del cliente, generando beneficios mutuos tanto para el

negocio como para el cliente a largo plazo (p. 15).

La evolucion del marketing relacional lo ha convertido en una herramienta
fundamental para construir vinculos sélidos con los clientes. Como destaca Sanchez
(2020), el marketing relacional se presenta como una poderosa herramienta al
establecer vinculos emocionales y de confianza con los clientes, transformando a los
colaboradores en aliados cuyo propdsito va mas alla de simplemente vender, sino de

resolver problemas especificos (p. 13).

2.2.3 Principios del marketing relacional

“‘Los principios fundamentales del marketing relacional se centran en tres
aspectos clave: Conocimiento, interés y confianza” (Moran, 2023). Estos principios
son esenciales para comprender las diversas etapas de la relacion con el cliente. Es

posible desglosar estos principios de la siguiente manera.

Conocimiento: Este principio se refiere a que el cliente debe tener
conocimiento de la marca. Es esencial que los consumidores sean conscientes de
quién eres, qué ofreces y cual es tu propuesta de valor. Este conocimiento puede
surgir a través de estrategias de marca, publicidad, presencia en redes sociales y

otras iniciativas de visibilidad.

Interés: Una vez que el cliente tiene conocimiento de la marca, es necesario
despertar su interés. Esto implica ofrecer productos o servicios que sean relevantes
y atractivos para ellos. Estrategias de marketing creativas, contenido relevante y la
destacada calidad de tus productos o servicios son clave para generar interés genuino

por parte del cliente.

Confianza: La confianza es un componente crucial en cualquier relacion,
incluida la relacién cliente-empresa. La confianza se construye a lo largo del tiempo
mediante experiencias positivas, transparencia, integridad y la capacidad de cumplir

con las expectativas del cliente. Ofrecer un excelente servicio al cliente, ser honesto
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en tus comunicaciones y cumplir consistentemente con tus promesas son elementos

esenciales para ganar y mantener la confianza del cliente.

“Estos principios forman la base para cultivar relaciones duraderas y rentables
con los clientes, generando beneficios a través de la fidelizacién y retencion,

contribuyendo al éxito a largo plazo de la empresa” (Montoya, 2023).

2.2.4 Herramientas del marketing relacional

“Estas herramientas se centran en desarrollar comunicaciones personalizadas
y eficaces con los clientes, con la meta de ofrecer experiencias pertinentes y
singulares” (Ridge, 2023). Como se evidencia en la figura 1.

Figura 1. Herramientas del marketing relacional

Email
marketing

Herramienta

Programas s del Redes

de

o marketing sociales
fidelizacion e

Marketing
de
contenidos

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Email Marketing: La comunicacion a través del correo electronico persiste
como una herramienta altamente efectiva en el entorno digital. Ofrece la posibilidad
de enviar mensajes personalizados, proporcionar descuentos exclusivos, recomendar
productos y mantener a los clientes informados acerca de novedades y promociones

relevantes.
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Redes Sociales: Las plataformas sociales representan un canal inestimable
para interactuar de manera directa e instantanea con los clientes. A través de medios
como Facebook, Instagram y Twitter, las empresas no solo comparten contenido
pertinente, sino que también pueden responder activamente a preguntas y
comentarios. Ademas, permiten ejecutar campanas publicitarias especificas dirigidas

a audiencias particulares, optimizando asi la conexion con el publico.

Marketing de Contenidos: Esta estrategia implica la creacion y difusion de
contenido valioso y relevante, abarcando desde articulos de blog hasta videos e
infografias. Mas alla de atraer y retener clientes, el marketing de contenidos posiciona

a la empresa como una autoridad en su industria, generando confianza y lealtad.

Programas de Fidelizacion: Disefnados meticulosamente para premiar la
lealtad del cliente, estos programas ofrecen beneficios como puntos acumulativos,
descuentos exclusivos o incluso productos gratuitos. Estos incentivos motivan a los
clientes a mantener su compromiso con la marca, fomentando no solo la repeticion
de compras, sino también la recomendacion activa de productos y servicios,

fortaleciendo asi el vinculo y la percepcion positiva de la marca en el mercado.

2.2.5 Caracteristicas del marketing relacional

“El marketing relacional destaca por su enfoque centrado en el cliente,
implementando tacticas flexibles y acciones adaptativas para su satisfaccién. Sus
caracteristicas unicas lo distinguen como una estrategia efectiva” (Gémez, 2023, p.
2).

e Comunicacion Continua: El marketing relacional se destaca por su compromiso
con la comunicacion constante, buscando establecer interacciones frecuentes a lo
largo del tiempo. Utiliza una variedad de canales y estrategias para asegurar una
conexion continua con los clientes, adaptandose a sus preferencias y necesidades.
Esta constante interaccion contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente

y a la comprension profunda de sus expectativas.
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e Construcciéon de Confianza y Relaciones Duraderas: La esencia misma del
marketing relacional reside en su enfoque constante en la construccion y
mantenimiento de la confianza. Valorando la conexion con el cliente en todo
momento, esta estrategia se esfuerza por cultivar relaciones sdlidas y duraderas.
A través de un compromiso genuino y acciones consistentes, el marketing
relacional busca consolidar la lealtad del cliente, creando una base sdlida para el

éxito a largo plazo de la empresa.

Alto Grado de Humanizacién: Las marcas que implementan estrategias de
marketing relacional se caracterizan por un profundo grado de humanizacién en su
enfoque. Esta humanizacion se manifiesta a través de la empatia, la escucha activa
y el apoyo continuo hacia los clientes. Al buscar un dialogo constante y relaciones
auténticas, el marketing relacional no solo se limita a transacciones comerciales, sino
que busca establecer conexiones emocionales, fortaleciendo la lealtad y la percepcion

positiva de la marca.

2.2.6 Fases del marketing relacional

“El marketing relacional sigue el trayecto del cliente desde ser un consumidor
desconocido hasta convertirse en un defensor leal de la marca, abarcando cuatro
fases fundamentales” (Ipmark , 2024, p. 1)

Fase 1: Atraccion y Enriquecimiento

En la primera etapa del viaje del cliente, se busca transformar a un consumidor
desconocido en un cliente identificado, mediante un intercambio de valor que
involucre la obtencion de datos del cliente. La relacidén progresa de manera continua,
enriqueciendo los datos para construir un perfil mas detallado que refleje las
preferencias, planes y gustos del cliente.

Fase 2: Interaccién
La eleccién de una plataforma integral que ofrezca una perspectiva unificada

de los datos del cliente es esencial. Después de interactuar y conocer al cliente, se
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promueve la participacién en diversos canales como correo electronico, SMS/MMS,
sitios web, aplicaciones, monederos electronicos, chatbots y correo directo. Estos
canales permiten utilizar los datos para proporcionar una experiencia coherente y un

mensaje unificado.
Fase 3: Personalizacioén

Al construir una sélida base de datos, se puede continuar enriqueciendo los
perfiles de los clientes. Posteriormente, se avanza hacia tacticas avanzadas de
personalizacién, como ofrecer recorridos inteligentes y conectar con los clientes en
tiempo real a través de canales personalizados. ElI marketing relacional implica
comprender completamente a cada cliente y responder de manera personalizada en

tiempo real.
Fase 4: Fidelizacion y Retencion

La retencion y la fidelizacion de clientes se fundamentan en las emociones y
conexiones. Ofrecer un programa de fidelizacion efectivo va mas alla de simplemente
otorgar descuentos o puntos; implica reconocer a los mejores clientes y cultivar
relaciones valiosas. Para mantener la competitividad, las marcas deben impulsar la
lealtad a través de experiencias que generen vinculos emocionales y contribuyan al

aumento de los ingresos.

2.2.7 Plan de marketing de relaciones

Un plan de marketing de relaciones es una estrategia integral que se centra en
establecer relaciones rentables y duraderas con los clientes. “Este plan se basa en la
informacion recopilada a través de la gestion de relaciones con clientes, buscando

principalmente la lealtad del cliente” (Comunicare, 2019, p. 10).

Implica el uso de una base de datos estructurada, la personalizacién de ofertas
y comunicaciones, interacciones sistematicas con los clientes y la intencion de crear
relaciones unicas. Su implementacion puede mejorar la imagen de marca, fortalecer
el posicionamiento en el mercado y generar beneficios a través de la fidelizacion y

retencion de clientes
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2.2.8 Estructura del plan de marketing de relaciones

La estructura del plan de marketing de relaciones contiene la siguiente

estructura, como se presenta en la figura 2:

Figura 2. Plan de marketing de relaciones

Andlisis de la situacion

Establecimiento de objetivos

Estrategias y tacticas

Implementacion

Medicion y seguimiento

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

2.2.9 Analisis de la situacion

Implica la evaluacién tanto del entorno interno como externo de la empresa, el
estudio de la competencia, la identificacion del publico objetivo y el analisis de la base

de datos de clientes existente.

El analisis situacional es un proceso estratégico que implica la evaluacion
exhaustiva de los factores internos y externos que afectan a una organizacién en un
momento dado. Este analisis abarca la identificacién y evaluacion de las fortalezas y
debilidades internas, asi como las oportunidades y amenazas externas que enfrenta
la entidad. En el ambito empresarial, el analisis situacional se basa en la recopilacién
y examen de informacién relacionada con la estructura organizativa, recursos
humanos, operaciones, innovacion, cultura empresarial y reputacion de la marca,
entre otros factores internos. Al mismo tiempo, se consideran elementos externos
como el entorno econdmico, politico, social y tecnoldgico, asi como la competencia y

los cambios en el mercado.
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Este proceso proporciona una comprension integral del contexto en el que
opera la organizacion, permitiendo la formulacion de estrategias que capitalicen las

fortalezas internas y aborden eficazmente las amenazas y oportunidades externas.

2.2.10 Analisis de factores externos

El analisis de factores externos en una empresa es un proceso crucial para
comprender el entorno en el que opera. Consiste en identificar y evaluar elementos
fuera del control directo de la empresa que pueden influir en su desempefio y
estrategia, como la economia global, tendencias del mercado, regulaciones

gubernamentales, competencia y cambios tecnoldgicos.

2.2.11 Analisis PESTEL

El analisis PESTEL, que abarca las categorias de factores Politicos,
Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ambientales y Legales, constituye una
metodologia estratégica utilizada para evaluar el entorno externo de una
organizacion. Esta herramienta sistematica permite a las empresas comprender y
prever las influencias externas que podrian impactar en sus operaciones, facilitando
asi la toma de decisiones informadas. Se examinan aspectos politicos, como politicas
gubernamentales y estabilidad politica; factores econdmicos, como tendencias
econdmicas, tasas de interés e inflacidon; elementos sociales, que incluyen aspectos
demograficos, culturales y sociales; analisis tecnologico, centrado en innovacion y
desarrollo tecnolégico; factores ambientales, relacionados con sostenibilidad y
cambio climatico; y aspectos legales, que abarcan leyes y regulaciones que pueden

influir en la operacion de la organizacion.

Este enfoque integral capacita a las empresas para identificar oportunidades y
amenazas en su entorno externo, proporcionando una base sélida para la formulacién
de estrategias adaptativas. Al comprender estos factores, las organizaciones pueden

anticipar cambios en el panorama empresarial y desarrollar planes estratégicos que
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les permitan mantenerse resilientes y competitivas en un contexto empresarial

dinamico.

2.2.12 Analisis de las fuerzas de Porter

El analisis de las fuerzas de Porter, concebido por Michael E. Porter, constituye
un marco tedrico empleado para comprender la competitividad en una industria y

desarrollar estrategias empresariales efectivas.

“El modelo de las fuerzas de Porter es extensamente empleado en marketing
y estrategia empresarial para evaluar la posicion de una empresa en el mercado y
tomar decisiones estratégicas informadas” (Alonso, 2022, p. 2). Estas fuerzas
modelan el entorno competitivo de una empresa y facilitan la identificacion de

oportunidades y amenazas. Las cinco fuerzas son:

Poder de negociacion de clientes: El poder de negociacion de los clientes se
ve influido por varios factores clave. En primer lugar, la concentracion de clientes en
la industria desempefia un papel fundamental: cuando unos pocos clientes
representan una gran parte del volumen de ventas y compran en grandes cantidades,
tienen la capacidad de influir en los precios y condiciones comerciales. Ademas, las
alternativas disponibles para los clientes y la importancia relativa del producto o
servicio para ellos también impactan en su poder de negociacién. Si los clientes tienen
opciones sustanciales y el producto es critico para su negocio, es mas probable que

tengan mayor influencia en las negociaciones con la empresa.

Poder de negociacioén de proveedores: En el caso del poder de negociaciéon
de los proveedores, la concentracion de proveedores en la industria es un factor
determinante. Cuando hay pocos proveedores que suministran insumos clave, tienen
la capacidad de dictar precios y condiciones. La presencia de sustitutos para los
insumos y la importancia critica de estos para la produccion también afectan la
influencia de los proveedores. Si los insumos son esenciales y no tienen facil

sustitucién, los proveedores pueden ejercer un mayor control sobre la empresa.

Amenaza de nuevos competidores: La amenaza de nuevos competidores se
evalua considerando las barreras de entrada a la industria. Factores como las

economias de escala, los altos costos iniciales, la lealtad a la marca y las regulaciones
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gubernamentales pueden disuadir la entrada de nuevas empresas. Cuanto mas
dificiles sean estas barreras, menor sera la amenaza de nuevos competidores, ya que

la entrada al mercado se vuelve mas complicada y costosa.

Amenaza de sustitutos: La amenaza de sustitutos se determina por la
disponibilidad de alternativas y la facilidad con la que los clientes pueden cambiar de
un producto o servicio a otro. Si existen productos o servicios sustitutos facilmente
accesibles y comparables, la amenaza de sustitutos es alta. La capacidad de la
empresa para diferenciar su oferta y ofrecer un valor unico puede mitigar esta

amenaza.

Rivalidad entre competidores existentes: La rivalidad entre competidores
existentes esta influenciada por la cantidad, tamafo y crecimiento de las empresas
en la industria. La diferenciacion de productos y la competencia basada en precios
son factores clave en esta dindamica. Cuanto mas intensa sea la competencia y menos
diferenciados estén los productos, mayor sera la presion competitiva. La capacidad
de una empresa para destacar mediante la innovacion o la creacion de propuestas de

valor unicas puede reducir la rivalidad en el mercado.

2.2.13 Matriz EFE

La matriz EFE, o Evaluacion de Factores Externos, se emplea como una
herramienta analitica fundamental para evaluar los factores externos que pueden
impactar el rendimiento de una empresa. En primer lugar, se identifican los factores
clave, tales como el entorno econdémico, la competencia, regulaciones
gubernamentales, tecnologia y tendencias de mercado. Estos factores se clasifican
en categorias y se les asignan puntuaciones de importancia, con una escala del 1 al
4, donde 4 representa la mayor relevancia. Posteriormente, se multiplican las
puntuaciones por la importancia de cada factor y se suman para obtener una
calificacion global. La matriz EFE se convierte asi en un instrumento esencial para
mejorar la planificacidon estratégica, permitiendo a las empresas identificar
oportunidades, enfrentar desafios y desarrollar estrategias informadas para optimizar

su desempeinio.
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‘Esta herramienta no solo ayuda a evaluar la posicion competitiva de la
empresa, sino que también se utiliza como guia para la toma de decisiones
estratégicas” (Cruz , 2023, p. 2). Sirve como un marco integral que facilita la
identificacion de oportunidades de crecimiento y desafios a superar, contribuyendo
asi al desarrollo de estrategias empresariales mas efectivas y a una toma de
decisiones mas fundamentada. En resumen, la matriz EFE emerge como un recurso
valioso en el arsenal de herramientas para la gestién estratégica, proporcionando una
vision clara de los factores externos que influyen en el éxito de una empresa. Como

se sefala la figura 3.

Figura 3. Matriz EFE

PESO VALOR
FACTORES EXTERNOS CLAVES ENTORNO RELATIVO VALOR SOPESADO
OPORTUNIDADES

1 Analisis de perfil epidemiolégico general por | Social 0.270 4 1.080
municipio

2 Realizacion de campanias mediante Social 0,240 4 0,960
publicidad para afiliacion de mayor numero de
clientes

3 Control postenor ala gjecucion del gasto Econdmico 0,200 3 0.600
medico

AMENAZAS

1 Adaptacion a normatividad en el area dela Competitivo 0,120 2 0.240
salud

2 MNimero de pacientes con enfermedades de Social 0,110 2 0.220
alto costo aumentando

3 Base de datos inadecuada de los municipios. | Social 0,060 1 0.060

TOTAL 1 3

Fuente: (Herrera , 2019)

2.2.14 Analisis de Factores Internos

Los factores internos son elementos que pertenecen y estan bajo el control
directo de una entidad, como una organizacion, empresa o individuo, y tienen un
impacto directo en su funcionamiento y rendimiento. Estos factores se dividen
generalmente en fortalezas, que son aspectos positivos que confieren ventajas, y
debilidades, que son limitaciones o areas donde la entidad no se desempeia tan bien.
Evaluar estos factores es esencial para entender la posicion y el potencial de la
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entidad, y se puede realizar mediante herramientas como la matriz EFI, que clasifica

las fortalezas y debilidades en relacion con oportunidades y amenazas externas.

2.2.15 Matriz EFI

La matriz EFI, o Evaluacion de Factores Internos, constituye una herramienta
analitica esencial para evaluar los elementos internos que pueden incidir en el
rendimiento de una empresa. Esta matriz comprende una lista de factores cruciales,
como la estructura organizacional, los talentos, la cultura corporativa, la investigacion
y desarrollo, asi como los sistemas de informacion, entre otros. Al igual que la matriz
EFE, la EFI es empleada con el propésito de mejorar la planificacion estratégica y
respaldar decisiones mas fundamentadas, destacando oportunidades y desafios

internos, y formulando estrategias para potenciar el desempefio de la organizacion.

La creacidn de una matriz EFIl sigue una serie de pasos que incluyen la
identificacion de los factores internos mas relevantes, su clasificaciéon en categorias
especificas, la asignacién de puntuaciones segun su importancia en una escala de 1
a 4, y la multiplicacion de estas puntuaciones por su peso relativo para obtener una
calificacion global. “La utilidad de la matriz EFI radica en su capacidad para evaluar
la posicidon competitiva de la empresa, discernir oportunidades y desafios internos, y
formular estrategias con el objetivo de mejorar su rendimiento” (Santos, 2023, p. 27).
Asimismo, sirve como guia para la toma de decisiones estratégicas y la elaboracion
de estrategias empresariales, contribuyendo a un enfoque mas integral y proactivo en
la gestidn interna de la organizacién. Como se destaca en la figura 4.
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Figura 4. Matriz EFI

Ejemplo de Matriz EFI

Valor

Factores claves internos Peso Calificacién
ponderado

Fortalezas

Mas de 10 aiios de experiencia
Equipo de trabajo estable
Ubicacion privilegiada

Equipos y sistemas innovadores

Reconocimiento a nivel regional
Gran cartera de clientes

Debilidades

No cuenta con sitio web

No hay comercializacién por internet

No se cuenta con redes sociales

La publicidad es unicamente impresa

Fuente: (Santos, 2023)

2.2.16 Matriz de Ansoff

La Matriz de Ansoff es una herramienta estratégica valiosa que facilita a las
empresas, tanto aquellas que ofrecen productos fisicos como las de servicios,
identificar y evaluar oportunidades de crecimiento. Mientras que la matriz
originalmente se disefid para companias que producen bienes tangibles, su
aplicabilidad se ha extendido con éxito a empresas de servicios, donde los productos

y servicios son sustituidos por las actividades y servicios que la empresa brinda.

En el contexto de servicios, “la Matriz de Ansoff mantiene su utilidad como una
guia efectiva para analizar las posibilidades de expansion, sin importar el tamafo o
sector de la empresa” (Santander Universidades, 2021, p. 8). Su construccién se
basa en dos elementos fundamentales: los mercados y los servicios. En la matriz, los
servicios se representan en el eje X, mientras que los mercados se encuentran en el
eje Y. Esta matriz se divide en cuatro cuadrantes, cada uno delineando una estrategia

de crecimiento distinta:

e Penetraciéon del mercado: Aqui, la empresa concentra sus esfuerzos en
aumentar el consumo o las ventas entre sus clientes actuales. Esto puede
incluir la captacion de clientes de la competencia, atraer a no consumidores
actuales, y ampliar la base de clientes del mismo segmento mediante

estrategias de publicidad y promocion.
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¢ Desarrollo del mercado: Esta estrategia implica la venta de servicios existentes
en nuevos mercados, la apertura de mercados geograficos adicionales, y la
atraccion de otros clientes dentro del mismo segmento. Es una manera de
expandir la presencia de la empresa en diferentes areas y captar nuevos

segmentos de mercado.

e Diversificacion: En este cuadrante, la empresa se enfoca en el desarrollo de
nuevos servicios en mercados nuevos. La clave aqui es utilizar los recursos y
capacidades existentes de la empresa para aventurarse en areas no

exploradas anteriormente.

e Innovacion: Esta estrategia se centra en la creacion de nuevos servicios y
actividades, ya sea en mercados actuales o nuevos. La innovacién utiliza los
recursos y capacidades actuales de la empresa para mantenerse competitiva

y relevante en un entorno empresarial en constante cambio.

La Matriz de Ansoff resulta especialmente util para las empresas de servicios
que buscan expandirse y crecer. Facilita la identificacion de nuevas oportunidades de
mercado, permitiendo a las empresas enfocarse en la estrategia adecuada para
aumentar su rentabilidad. Al aplicar la Matriz de Ansoff de manera efectiva, las
empresas de servicios pueden planificar su estrategia de crecimiento y tomar
decisiones fundamentadas sobre como abordar las oportunidades de negocio que se

les presentan.

2.2.17 Matriz FODA

El analisis FODA, es una herramienta estratégica que evalua factores tanto
internos como externos que pueden influir en una entidad, ya sea una empresa,
organizacion o proyecto. La sigla FODA proviene de las categorias Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Las fortalezas representan aspectos internos positivos que confieren una

ventaja competitiva, tales como recursos financieros sélidos, una marca fuerte o una
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fuerza laboral altamente calificada. Identificar y capitalizar estas fortalezas es esencial
para destacar en el entorno. Por otro lado, las oportunidades son factores externos
positivos que la entidad puede aprovechar, como cambios en el mercado o avances
tecnolégicos. Reconocer oportunidades permite alinear estrategias para beneficiarse

de situaciones favorables.

En contraste, las debilidades son aspectos internos desfavorables que indican
limitaciones o areas de mejora, como deficiencias en infraestructura o falta de
recursos financieros. Abordar debilidades es crucial para mejorar la capacidad de la
entidad para competir y crecer. Las amenazas, por su parte, son factores externos
que presentan desafios o riesgos, como la competencia intensa o cambios
regulatorios. Identificar amenazas permite desarrollar estrategias para mitigar riesgos

y adaptarse.

El anélisis FODA implica una evaluacién objetiva de estos factores, a menudo
organizados en una matriz. Proporciona informacion valiosa para la toma de
decisiones estratégicas, permitiendo a la entidad desarrollar estrategias que
optimicen fortalezas, aprovechen oportunidades, aborden debilidades y enfrenten

amenazas.

2.2.18 FODA cruzado

El FODA cruzado, también conocido como matriz DOFA cruzada, es una
herramienta estratégica valiosa al buscar desarrollar estrategias defensivas que
reduzcan las debilidades internas y mitiguen las amenazas del entorno. Su enfoque
se centra en alinear las fortalezas internas con las oportunidades externas, asi como
en abordar las debilidades internas en concordancia con las oportunidades externas,
dando lugar a estrategias especificas que se registran en las celdas correspondientes
de la matriz. Este enfoque se revela como un instrumento fundamental para el analisis
estratégico y la toma de decisiones, ya que facilita la identificacion de acciones
concretas para minimizar las amenazas y capitalizar las oportunidades. Consta de
ocho pasos cruciales que abarcan desde la identificacion de las oportunidades vy
amenazas clave externas hasta el analisis de las fuerzas y debilidades internas clave

de la empresa o negocio. Como se evidencia en la figura 5.
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Figura 5. FODA cruzado
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(APR Gestion Integrada, 2021)

De Fuerzas y Debilidades: En esta combinacion, se busca evaluar de qué
manera las caracteristicas internas positivas de una empresa pueden
contrarrestar o superar sus areas internas menos sélidas. El objetivo principal
es maximizar el uso estratégico de las fortalezas para abordar y mejorar las

debilidades internas.

De Debilidades y Oportunidades: En este escenario, se presta atencion a cémo
abordar las limitaciones internas al aprovechar las oportunidades externas. La
meta es identificar estrategias que permitan superar las debilidades internas

aprovechando las circunstancias positivas presentes en el entorno.

De Fuerzas y Amenazas: En esta instancia, se examina como las capacidades
internas pueden ser utilizadas para hacer frente o mitigar las amenazas
externas. Se busca desarrollar estrategias defensivas que aprovechen las
fortalezas internas para contrarrestar los posibles impactos negativos

provenientes del entorno.

De Debilidades y Amenazas: En este analisis, se evalua como las debilidades
internas pueden contribuir o agravar las amenazas externas. El objetivo es

identificar areas especificas donde las debilidades podrian exponer a la

24



empresa a mayores riesgos y desafios. Se busca desarrollar estrategias para

mitigar estas debilidades y minimizar el impacto negativo de las amenazas.

2.2.19 Establecimiento de objetivos

La fase de establecimiento de objetivos en el contexto del plan de marketing
relacional implica la formulacién de metas especificas que se aspiran alcanzar. Estas
metas pueden abarcar diversos aspectos, como la retencion de clientes o el aumento
de la lealtad del cliente. Es durante esta etapa que se definen claramente los
resultados deseados que se pretenden lograr mediante la implementacién del plan
estratégico de marketing relacional. Estos objetivos especificos proporcionan una
guia clara para orientar las acciones y estrategias a lo largo del proceso,
contribuyendo asi a la efectividad y el éxito general de la estrategia de marketing

relacional.

2.2.20 Estrategias y tacticas

La etapa de estrategias y tacticas dentro del marco del plan de marketing
relacional implica la elaboracion de planes detallados con el propésito de alcanzar los
objetivos previamente establecidos. Este proceso abarca diversas acciones, como la
segmentacion efectiva de la base de clientes, la personalizacion de las
comunicaciones y la puesta en marcha de programas disenados para fomentar la
fidelizacidn. En esencia, se trata de desarrollar enfoques especificos que contribuyan
al logro de los objetivos planteados.

La implementacion de estas estrategias implica la ejecucion concreta de los
planes, detallando aspectos cruciales como los recursos necesarios, el cronograma
de ejecucion y la asignacion clara de responsabilidades. Esta fase se convierte en el
punto de accion donde las estrategias trazadas se llevan a cabo de manera practica,
asegurando que cada componente del plan contribuya de manera sinérgica hacia el
cumplimiento de los objetivos establecidos en el ambito del marketing relacional. En
esencia, la meticulosa implementacion de estas tacticas se convierte en un paso

esencial para garantizar el éxito general del plan estratégico.
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2.2.21 Implementacion

La etapa de implementacion aborda especificamente la ejecucion practica de
las estrategias y tacticas, detallando aspectos esenciales como la asignacién de
recursos, el establecimiento de un cronograma y la definicion de responsabilidades.
Durante este proceso, se llevan a cabo las acciones planificadas de manera concreta,
transformando las ideas tedricas en actividades tangibles y mensurables. En este
sentido, la implementacion no solo implica seguir pasos predeterminados, sino

también adaptarse de manera agil a los cambios en el entorno.

Gestionar de manera eficiente los recursos, ajustar el enfoque segun sea
necesario y asegurar que cada miembro del equipo comprenda claramente su funcion
son elementos fundamentales en esta fase. La atencidn meticulosa a los detalles, la
coordinacion efectiva y la supervision constante son esenciales para garantizar que
la ejecucion sea coherente con los objetivos estratégicos del marketing relacional. En
ultima instancia, una implementacion exitosa sienta las bases para la obtencion de
resultados concretos y el logro de los objetivos establecidos en etapas previas del

plan.

2.2.22 Medicion y seguimiento

La etapa de medicion y seguimiento desempefia un papel esencial al
establecer los indicadores clave de rendimiento (KPIs) que se utilizaran como criterios
para evaluar el éxito del plan de marketing relacional. En este contexto, se detallan
los parametros que permitiran cuantificar y cualificar los resultados obtenidos,

ofreciendo una vision clara del impacto y la eficacia de las estrategias implementadas.

Los KPIs, también especifica los métodos de seguimiento que se emplearan
para recopilar datos relevantes. Esto incluye la identificacion de herramientas,
tecnologias o enfoques especificos para obtener informacion clave sobre el
desempeno del plan. Asimismo, se establece la frecuencia con la que se realizaran
las evaluaciones, determinando como y cuando se revisaran los indicadores para

realizar ajustes o mejoras segun sea necesario.
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El proceso de medicion y seguimiento no solo implica evaluar el rendimiento
pasado, sino también utilizar la informacion obtenida para tomar decisiones
informadas y ajustar estrategias en tiempo real. Esta fase contribuye
significativamente al ciclo de mejora continua, permitiendo a la entidad adaptarse de
manera proactiva a las cambiantes dinamicas del entorno y optimizar constantemente

sus enfoques en el ambito del marketing relacional.

2.2.23 Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente, un elemento esencial en el ambito del marketing,
consiste en asegurar la lealtad del cliente. Segun Salazar (2021), la fidelizacion
implica obtener la lealtad continua o constante de un cliente hacia una marca,
producto o servicio. Para la empresa, esto se traduce en el establecimiento de
relaciones estables y duraderas con los clientes, proporcionandoles la satisfaccion

que buscan (p. 15).

En el ambito del marketing, la estrategia de fidelizacién juega un papel crucial
al fortalecer la posicion de la empresa en el mercado, lo cual se traduce en un
aumento de sus niveles de ventas, como sefiala Sanchez (2020). Segun el autor, la
fidelizacion de clientes conduce a la consolidacion de la posicion de la empresa en el

mercado, generando como resultado un incremento en sus ventas (p. 21).

2.2.24 Importancia de la fidelizacion del cliente

La fidelizacion de clientes se erige como una estrategia empresarial de maxima
relevancia, fundamentada en diversas razones de peso. En primera instancia, destaca
la retencién de clientes como una tactica econdmicamente eficiente en comparacion

con la adquisicion de nuevos.

Adicionalmente, la fidelizacion desempefa un papel crucial en el incremento
del valor del cliente a lo largo del tiempo. “La clientela leal exhibe comportamientos

de compra mas frecuentes y un mayor desembolso en cada transaccion, configurando
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una progresion acumulativa que eleva significativamente el valor global del cliente vy,

por consiguiente, los ingresos de la empresa” (emBlue, 2023, p. 2).

La generacion de recomendaciones y la consolidacion de la lealtad del cliente
constituyen otras consideraciones fundamentales al abordar la fidelizacion. Los
clientes fieles, por virtud de su conexién emocional con la marca, son propensos a
recomendar activamente la empresa, desencadenando un crecimiento organico a
través de la propagacion positiva del boca a boca. Este fendmeno, ademas de ampliar
la base de clientes, contribuye a reforzar la posicion de la empresa en la percepcion

del consumidor.

La fidelizacion de clientes conlleva una reduccion significativa de costos
operativos. Al mantener la satisfaccion de los clientes existentes, se minimiza la
necesidad de grandes inversiones en iniciativas de marketing y publicidad dirigidas a
la captacién constante de nuevos clientes. Este enfoque estratégico no solo maximiza
la retencion y el valor del cliente, sino que también opera de manera eficiente en
términos de costos, fortaleciendo la posicion competitiva de la empresa en el entorno

de mercado.

2.2.25 Estrategias de fidelizacion

Estas estrategias buscan fortalecer los vinculos entre la empresa y sus
clientes, fomentando la lealtad mediante experiencias positivas y beneficios
exclusivos. Desde programas de recompensas hasta servicios personalizados, las
empresas adoptan enfoques innovadores para garantizar que los clientes no solo
elijan sus productos o servicios repetidamente, sino que también se conviertan en
defensores de la marca. El objetivo es crear una conexidn emocional que trascienda
la mera transaccion, construyendo una base soélida de clientes leales que respalden

la empresa a lo largo del tiempo.
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¢ Registro, seguimiento y experiencia de cliente.

Las estrategias de fidelizacion, centradas en el registro, seguimiento y mejora
de la experiencia del cliente, son esenciales en un entorno de sobreoferta donde las
expectativas del consumidor evolucionan constantemente, como indica Martinez
(2020), el autor enfatiza la importancia de monitorear detalladamente el consumo de
los clientes, incluyendo la frecuencia y los productos adquiridos, asi como cualquier
otro elemento pertinente. Este analisis profundo permite a las empresas tomar
decisiones estratégicas informadas para adaptarse a las cambiantes demandas del
mercado y proporcionar experiencias que satisfagan las nuevas expectativas del

consumidor (p. 82).

La comprension integral del comportamiento del cliente, se erige como un pilar
fundamental para la implementacion de tacticas efectivas de fidelizacion en un
contexto caracterizado por la constante transformacion de las preferencias del

consumidor.
e Comunicacion continua.

La construccion de relaciones sélidas antes de la venta se destaca como un
principio fundamental, segun la perspectiva de Martinez (2020), quien enfatiza la
necesidad de sembrar confianza para mantener relaciones duraderas con los clientes.
El autor aboga por una fuerza de ventas que adopte una metodologia simple y un
discurso auténtico, alineados con las necesidades y deseos del cliente. Este enfoque
genuino busca establecer una conexion que trascienda la transaccion comercial y se

centre en construir una base de confianza duradera.

La comunicacion continua, efectiva y clara se erige como un componente
esencial de este proceso. Martinez (2020), propone diversas estrategias para lograr
esta comunicacion efectiva, como mantenerse a la vanguardia de los medios sociales,
utilizar material promocional creativo, presentar testimonios de clientes satisfechos y
ofrecer garantias de devoluciéon de dinero. Ademas, sugiere la implementacion de
productos o servicios experimentales como una tactica para mantener a los

consumidores interesados y comprometidos con la marca (p. 84).
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e Plataformas Digitales y Redes Sociales:

Segun Martinez (2020), la digitalizacion de los negocios se presenta como un
requisito indispensable para la sostenibilidad empresarial y la accesibilidad al cliente.
La presencia de diversas plataformas gratuitas, al ser utilizadas de manera

sistematica, resultan efectivas para persuadir a los consumidores (p. 84).

Plataformas Digitales: Son entornos en linea esenciales en la era digital, que
facilitan la interaccién, el intercambio de informacion y diversas actividades.
Comprenden una amplia gama de servicios, como redes sociales, comercio
electronico y servicios de streaming. Estas plataformas han transformado la manera
en que las personas se conectan, colaboran y consumen informacion en el mundo

digital.

Redes Sociales: Constituyen un tipo especifico de plataforma digital disefiada
para conectar a individuos, posibilitando el intercambio de contenido, la interaccién y
la construccion de relaciones en linea. Las redes sociales permiten a las personas
compartir experiencias, pensamientos y actividades, desempefiando un papel
fundamental en la forma en que la sociedad se comunica y se relaciona en la

actualidad.
e Cultura de Servicio, Exceso de Expectativas y Retroalimentacion:

Martinez (2020), argumenta que deleitar a los clientes va mas alla de lo
convencional, siendo el cumplimiento sistematico de promesas la base para
establecer relaciones basadas en expectativas realistas y alineadas con las
capacidades de la empresa. Para lograrlo, sugiere comprometerse con acciones
concretas, evaluar cargos de manera transparente, establecer indicadores de
desempenio, reconocer Yy rectificar errores, ofrecer disculpas cuando sea necesario,
empoderar a los colaboradores y mantener una comunicacion constante para

mantener informados a los clientes (p. 93).

2.2.26 Las 6R de la fidelizacion

Las 6R de la fidelizacién son principios fundamentales para gestionar las relaciones
con los clientes, segun Freire Sierra y Dager Crespo (2019) p.6-7.
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Relacion: Se destaca que la relacion con el cliente puede ser disefada
estratégicamente, no dejandola al azar. La idea es gestionar la relacion de
manera planificada para lograr que el cliente permanezca y crezca afio tras
afno. La falta de disefio en las relaciones puede resultar en la pérdida de gran

parte del potencial de los clientes

Retencion: La retencién de clientes es esencial para aumentar la rentabilidad
a lo largo del tiempo. El tiempo que un cliente pasa con la empresa se traduce
en mayores ingresos a medida que se desarrolla una relacion a largo plazo. La
retencion, por lo tanto, se presenta como un factor clave para el éxito financiero
de la empresa.

Rentabilizacién: La capacidad de obtener mayores ganancias de los clientes
recae en la responsabilidad de la empresa. La rentabilizacién puede lograrse
mediante el aumento de la actividad del cliente, una gestion efectiva de precios
o la optimizacién de costos. Se destaca la importancia de rentabilizar a los

clientes actuales, siendo mas viable que captar nuevos

Referenciacion: La referenciacion, o el proceso de obtener recomendaciones
de clientes existentes, se posiciona como una fuente valiosa para atraer
nuevos prospectos. Se sugiere integrar la referenciacion en la estrategia de
comunicacion de la empresa, aprovechando las herramientas disponibles para

difundir las estrategias.

Recuperacion: Se enfatiza que los clientes no abandonan la empresa
necesariamente por fallas en los productos o servicios, sino por la falta de
atencion y respuesta ante inconvenientes. Un eficaz sistema de recuperacion
de servicio puede contribuir significativamente a retener a los clientes y

mantener el flujo de ingresos que representan.

Reactivacion: La reactivacion de clientes inactivos se presenta como una
estrategia mas sencilla y econémica que la adquisicion de nuevos clientes. Se
insta a las empresas a desarrollar estrategias especificas para reactivar la

relacién con aquellos clientes que han caido en inactividad.
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2.2.27 Gestion de la Relacién con el Cliente (Customer Relationship
Management)

La Gestién de la Relacion con el Cliente (CRM), una perspectiva empresarial,
tiene como objetivo supervisar y analizar las interacciones y datos de los clientes para
mejorar las relaciones, favorecer la retencion y potenciar las ventas. Los sistemas de
CRM, que almacenan informacion de contacto, identifican oportunidades de venta y
gestionan campafas de marketing, facilitan a los equipos comerciales acceder a

datos relevantes en tiempo real.

La recopilacion de datos de clientes se lleva a cabo mediante diversos canales
como el sitio web, teléfono, correo electronico, chat en vivo y redes sociales. Ademas
de automatizar la recoleccion de informacion, estos sistemas generan perfiles
consolidados compartibles entre equipos, mejorando asi la eficiencia y coherencia en

la gestidn de relaciones con los clientes.

Aunque originalmente desarrollado para empresas de productos, el CRM se
ha vuelto fundamental también para las empresas de servicios, permitiéndoles
gestionar relaciones con los clientes de manera efectiva y ofrecer servicios

personalizados y coherentes. Como se evidencia en la figura 6.

Figura 6. CRM
ATENCION AL CLIENTE —l Ii COMUNICACGION
PAGOS == PROMOCIONES
D y— )
S N... _—
MARKETING o MEIORAS

Fuente: (GAD Software, 2024)

El enfoque del CRM constituye una estrategia respaldada por tecnologias y

métodos que tiene como propdsito mejorar las relaciones con los clientes, aumentar
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la retencién y fortalecer las ventas a través de la gestion y analisis de las interacciones
y datos de los clientes.

2.2.28 Indicadores de rendimiento clave KPI's

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) son medidas cuantificables y
objetivas utilizadas para evaluar como una empresa se desempefia en relacion con
metas especificas. Estos indicadores son herramientas esenciales que ayudan a las
organizaciones a identificar tanto sus puntos fuertes como sus areas de mejora,
tomando decisiones basadas en datos para optimizar su rendimiento. Al monitorear
los KPI, las empresas pueden establecer metas claras, definir hitos para medir el
progreso y obtener informacion valiosa para guiar decisiones en todos los niveles de

la organizacion. Al definir los KPI, es crucial considerar los siguientes aspectos:

e Objetivos empresariales: Los KP| deben estar alineados con metas especificas
como aumentar la rentabilidad, mejorar la eficiencia operativa o elevar la

satisfaccion del cliente.

e Medibles y cuantificables: Es crucial que los KPl sean mensurables y

cuantificables para evaluar el progreso hacia objetivos especificos.

e Relevantes: Los KPI deben ser pertinentes a la empresa y su contexto,

conectados con aspectos criticos de la empresa y adaptados a su industria.

e Accesibles: Los KPI deben ser accesibles y de facil medicién para permitir la

supervision y analisis del rendimiento en tiempo real.

La utilizacion de Indicadores Clave de Rendimiento (KPI) se revela como una
herramienta esencial en la gestion empresarial, proporcionando a las compafiias la
capacidad de tomar decisiones fundamentadas y mejorar de manera eficiente su
desempenio. “Al seleccionar KPIs pertinentes, las empresas no solo logran identificar
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areas susceptibles de mejora, sino que también tienen la capacidad de priorizar sus
esfuerzos estratégicos, orientandolos hacia el logro efectivo de sus metas y objetivos

empresariales” (Mawhinney, 2022, p. 3).

Este enfoque basado en indicadores clave permite a las organizaciones
evaluar de manera precisa su rendimiento, ofreciendo un marco estructurado para

medir el progreso y ajustar estrategias segun sea necesario.

2.3 Marco Legal

Es fundamental que cualquier profesional encargado del marketing en una
empresa comprenda y respete las normativas establecidas por la ley de
comunicacion, especialmente en el ambito de la investigacion sobre marketing
relacional y fidelizacion de pacientes. Estas regulaciones tienen como objetivo
garantizar que toda informacion dirigida a un mercado especifico sea precisa,

transparente y objetiva.

Ley Organica de Comunicacion

La Ley Organica de Comunicacién, en su articulo 5, clasifica a las empresas
que ofrecen servicios publicos de comunicacion masiva como medios de
comunicacion social. Este aspecto contribuye al marketing relacional al incluir
estrategias de marketing digital y campanas en linea como parte de los medios de
comunicacion social. De este modo, Jerel Dental puede utilizar estas herramientas
para comunicarse y construir relaciones con pacientes a través de contenidos en

linea, redes sociales y campanias digitales.

Asimismo, el articulo 22 de esta ley destaca el derecho de las personas a
recibir informacién verificada, contrastada, precisa y contextualizada. Aplicado al
marketing relacional, Jerel Dental puede aprovechar este principio para establecer
relaciones sdlidas con los pacientes, proporcionando informacion precisa sobre los

servicios del consultorio para fortalecer la confianza y la lealtad del paciente.
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En cuanto al articulo 91.6, que define la publicidad como cualquier forma de
comunicacion con el propdsito de promover bienes o servicios en el ambito comercial,
este aporta al marketing relacional al establecer principios éticos para la promocién

de servicios dentales, asegurando transparencia en la publicidad.

Ley Organica de Defensa al Consumidor

En relacion con la Ley Organica de Defensa al Consumidor, el articulo 27
destaca la responsabilidad de las empresas de responder de manera oportuna a las
solicitudes de los clientes, promoviendo una ética profesional que beneficie a los
clientes y garantice la entrega de productos o servicios de acuerdo con la calidad
prometida. Esto permite a las empresas identificar inquietudes del mercado y ofrecer
soluciones adaptadas a las necesidades de los clientes, especialmente en el ambito

de los servicios.

El articulo 33 de esta ley subraya el derecho de cada consumidor a recibir
informacion precisa sobre los productos adquiridos, incluyendo detalles sobre sus
componentes, origen y tratamiento. En el contexto del consultorio dental, donde la
claridad en la informacion es crucial, este principio contribuye al establecimiento de
relaciones solidas y duraderas con los pacientes.

El articulo 72 prohibe el uso de publicidad engafosa, imponiendo sanciones a
las empresas que incumplan esta disposicion. Cumplir con estas regulaciones no solo
protege a los consumidores, sino que también fortalece la integridad de las practicas

de marketing, contribuyendo a construir una relacion de confianza con los pacientes.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

La metodologia seleccionada para este estudio se caracteriza por su enfoque
mixto, integrando tanto aspectos cuantitativos como cualitativos. Esta eleccion se
fundamenta en la necesidad de obtener una comprension global de los desafios
asociados al marketing relacional y la fidelizacion de pacientes en el ambito del
consultorio Jerel Dental. La implementacion de métodos cuantitativos posibilitara la
recopilacion de datos numéricos, permitiendo la cuantificacion de tendencias y
patrones en las interacciones del consultorio con sus pacientes. Simultaneamente,
los métodos cualitativos constituiran una plataforma esencial para la obtencién de
informacion detallada sobre las percepciones, actitudes y experiencias tanto de los
pacientes como del personal del consultorio, brindando una comprensién mas
profunda de los factores que inciden en la fidelizacion y la efectividad del marketing

relacional.

3.2 Alcance de la investigacion

La investigacion adoptara un enfoque descriptivo, centrando su atencién en la
identificacion y descripcion de las caracteristicas de la poblacion de interés, que en
este caso son los pacientes del consultorio Jerel Dental. Este enfoque descriptivo
resulta pertinente para comprender el comportamiento de los clientes y se justifica
mediante la utilizacién de tablas y graficos estadisticos, los cuales facilitaran la
interpretacion de los datos recopilados. Se buscara obtener una vision detallada y
clara de las tendencias y patrones que caracterizan la relacion entre el consultorio y

sus pacientes.

Adicionalmente, la investigacion adoptara un enfoque explicativo para
profundizar en el "por qué" de los hechos observados. A través de tacticas como

encuestas y entrevistas, se buscara responder a la pregunta fundamental de por qué
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ciertos comportamientos o situaciones se manifiestan en la relacién entre Jerel Dental
y sus pacientes. Este proceso de indagacion tiene como objetivo derivar inferencias
que serviran de base para el desarrollo de una propuesta especifica de marketing
relacional. Se pretende entender las motivaciones subyacentes de los pacientes y
utilizar este conocimiento para disefar estrategias que contribuyan a captar, retener

y fidelizar de manera efectiva a la clientela de Jerel Dental.

3.3 Técnica e instrumentos para obtener los datos

La obtencion de datos es esencial para comprender a fondo la situacién actual
de Jerel Dental y del Cantén General Villamil Playas en relacion con los servicios
odontoldgicos.

Para recopilar informacion precisa y relevante, se emplearan diversas técnicas
y herramientas. En el caso del consultorio, se llevara a cabo una entrevista detallada
con el Dr. Flavio Cruz Escalante, propietario de Jerel Dental, explorando aspectos
criticos de la gestion, estrategias de marketing y planes de fidelizacion. Y, Ademas,
se implementara una encuesta dirigida a los residentes del cantén para evaluar la
percepcion general sobre servicios dentales, preferencias de consulta, uso de redes
sociales y expectativas hacia los consultorios odontologicos locales. Estas técnicas
permitiran identificar areas de mejora especificas tanto para el consultorio como para

la comunidad en general.

Tabla 1. Técnicas e instrumentos para obtener datos

TECNICA INSTRUMENTOS
Encuesta Cuestionario
Entrevista Cuestionario

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Con la combinacion de estas técnicas e instrumentos, se obtendra una amplia gama

de datos que permitiran realizar un analisis completo de la situacion actual y proponer
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estrategias efectivas del marketing relacional y la fidelizacion de pacientes del
consultorio Jerel dental del canton General Villamil Playas.

3.4 Poblacién y muestra

El presente trabajo de investigacién, se centra en una poblacién de 59,628
residentes del Cantdn General Villamil Playas en el afio 2022. La determinacién de una
muestra representativa se llevdo a cabo mediante la aplicacion de la formula de la
poblacion conocida, considerando variables especificas. El calculo del tamafo de

muestra (n) se realiz6 utilizando la ecuacion:

No?Z?
(N — 1)e2 + ¢272

n =

Aqui, N denota el tamaio de la poblacién (59,628 personas), o es la desviacion
estandar de la poblacion (0.5), Z corresponde al valor asociado al nivel de confianza
(1.96 para un 95% de confianza), y e representa el limite aceptable de error muestral
(0.05).

59,628  0.5% * 1.962
= 0.052(59628 — 1) + 0.52 + 1.962

n

B 59.628 * 0.25  3.84
~0.0025(59,627) + 0.25  3.84

n

_ 57266,7312
150,03

n = 381,70 = 382

El resultado de esta formula indica un tamafio de muestra (n) de alrededor de

382 individuos. Por ende, encuestar a 382 residentes del Cantén General Villamil
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Playas se considera adecuado para obtener una representacion significativa de la
poblacién, asegurando datos confiables para el analisis.
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CAPITULO IV

PROPUESTA O INFORME

4.1 Presentacion y analisis de resultados

4.1.1 Entrevistas

Entrevista 1
Tabla 2. Ficha de entrevista

Ficha de Entrevista

Fecha de la Entrevista: 26-enero-2024

Entrevistado: Dr. Flavio Cruz Escalante

Cargo: Dueiio de Jerel Dental

Obijetivo de la Entrevista:

Obtener informacién sobre la vision, estrategias actuales y perspectivas futuras de Jerel
Dental en términos de marketing relacional, retencién de clientes y uso de tecnologias en el
ano 2024.

Preguntas de la Entrevista Detalle de las respuestas

1. ¢Cual es su vision para el consultorio Consolidarse como el referente principal en
Jerel Dental en los préximos cinco afios?  servicios odontologicos en el Cantéon General
Villamil Playas mediante la excelencia en el trato al

paciente, calidad de servicios y tecnologias

modernas.

2. ;Qué estrategias ha implementado hasta Dependencia en la recomendacion de pacientes
ahora para retener a sus pacientes y satisfechos, pero reconocimiento de la necesidad
atraer nuevos clientes? de implementar estrategias formales.

Consideracion de programas de fidelizacion,

promociones y presencia activa en redes sociales.
3. ¢Ha considerado la implementaciéon de  Si, consideracion activa de implementar un sistema

un sistema computarizado para el computarizado para mejorar eficiencia operativa y

garantizar una atencién mas personalizada.
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registro de historias clinicas y el

seguimiento de pacientes?

¢, Cree que mejorar la comunicacién con
sus pacientes podria impactar en la

retencion y fidelizacion de los mismos?

¢Ha considerado utilizar las redes
sociales como una herramienta de
promocién y comunicacion con tus

pacientes?

¢, Cual cree que es el principal desafio al
que se enfrenta el consultorio Jerel
Dental en términos de retencion de

clientes en este momento?

¢Qué incentivos o programas de

fidelizacion ha considerado
implementar para fortalecer los lazos y

la confianza de su cartera de clientes?

¢, Cree que una planificacion estratégica
de marketing relacional podria ayudar al
consultorio Jerel Dental a promover sus

servicios de manera mas eficaz?

Confirmacion de la importancia de una
comunicacion efectiva para marcar la diferencia en
la retencién y fidelizacion. Exploracién de maneras
de mejorar la interaccion, desde recordatorios de

citas hasta seguimientos post-tratamiento.

Reconocimiento de la importancia de las redes
sociales. Proceso activo de crear perfiles en
diversas plataformas para mejorar la visibilidad y

facilitar la comunicacioén directa con los pacientes.

El principal desafio es la competencia creciente en
el sector dental con consultorios que ofrecen
precios mas competitivos. La necesidad de
destacarse no solo por la calidad de los servicios
sino también por la conexion y el cuidado hacia los

pacientes.

Evaluacion de la implementacién de programas de
fidelizacién, incluyendo descuentos para pacientes
habituales, promociones exclusivas y beneficios

para aquellos que recomienden nuevos pacientes.

Confirmacion de la importancia de una planificacion

estratégica de marketing relacional para

comunicarse de manera mas efectiva con los
pacientes. Reconocimiento de la necesidad de
identificar enviar

necesidades, mensajes

personalizados y destacar aspectos diferenciales.

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis de la entrevista

En la entrevista con el Dr. Flavio Cruz Escalante de Jerel Dental, se destaca
una vision clara para consolidar el consultorio como lider en servicios odontoldgicos

en el Canton General Villamil Playas. Reconociendo la necesidad de evolucionar las
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estrategias actuales, el Dr. Cruz enfatiza la importancia de implementar formalmente
programas de fidelizacidn, promociones, y una presencia activa en redes sociales.
Ademas, se evidencia un compromiso con la eficiencia operativa mediante la
consideracion de la implementacion de sistemas computarizados para el registro de
historias clinicas y seguimiento de pacientes, demostrando una adaptacion proactiva
a las demandas del mercado.

La entrevista también revela la conciencia del Dr. Cruz sobre los desafios
actuales, especialmente la competencia en precios en el sector dental. Su enfoque
en destacarse no solo por la calidad de los servicios, sino también por la conexién y
el cuidado hacia los pacientes, junto con la evaluacion de programas de fidelizacién,
reflejan una estrategia integral para fortalecer la retencion de clientes y enfrentar los
retos del mercado dental en el afio 2024.

Entrevista 2

Tabla 3. Ficha de entrevista 2

Ficha de Entrevista

Fecha de entrevista: 29-enero-2024

Entrevistado: Dra. Maria Lourdes Hinojosa

Cargo: Médico de la Universidad

Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
Objetivo de la entrevista:

El objetivo de la entrevista es adquirir conocimientos valiosos y experiencias practicas de
profesionales para aplicar en la propuesta.

Preguntas de la entrevista Detalles de las respuestas

1. ¢Podria compartir su experiencia en
el campo médico y cémo ha
de

marketing relacional en su practica?

interactuado con estrategias

2. ;Cudles considera que son los
principales desafios que enfrentan los
consultorios médicos, especialmente

en odontologia, para mantener a sus

La Doctora compartié su enfoque en construir
relaciones solidas con los pacientes, utilizando
estrategias de comunicacion efectiva para
generar confianza y comprension mutua.

Se abordaron los desafios de la competencia en
el ambito médico, resaltando la importancia de
abordar el miedo al dentista, proporcionar un
ambiente mantener

acogedor vy una
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pacientes y construir relaciones a
largo plazo?
3. Desde su experiencia, ¢;cémo ha
de

sistemas computarizados para el

influido la implementacion
registro de historias clinicas y el
seguimiento de pacientes en la
calidad de la atencion y en la relacién
médico-paciente?

4. En

marketing

relacion con estrategias de

relacional, ¢podria
compartir ejemplos de préacticas

exitosas observadas en otros
consultorios médicos para fortalecer
la conexion con los pacientes?

5. En la actualidad, ;Cémo valora la
importancia de la presencia en redes
sociales para un consultorio médico y
qué beneficios podria brindar en
términos de comunicaciéon con los
pacientes y promocioén de servicios?

6. Desde su perspectiva, ¢ cémo pueden
los consultorios médicos, como Jerel
Dental, destacarse y diferenciarse en
un mercado competitivo,
especialmente cuando se enfrentan a
la competencia de precios mas
bajos?

7. ¢Podria brindar consejos a Jerel
Dental para mejorar sus estrategias
de marketing relacional y retencion de
pacientes basandose

en Su

experiencia y conocimientos?

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

comunicacién continua y educativa con los
pacientes.
Se enfatizé la

importancia de implementar

sistemas computarizados para mejorar la
organizacion de historias clinicas, permitiendo un
seguimiento mas preciso de la evolucion de los
pacientes, contribuyendo a una atencién de
mayor calidad y a una relacién mas estrecha con
los pacientes.

Se mencionaron practicas exitosas como
informativos sobre cuidado bucal,
de

seguimiento post-tratamiento, demostrando un

boletines

recordatorios  personalizados citas 'y

auténtico interés en el bienestar de los pacientes.

Se subrayéd que las redes sociales son
herramientas potentes para la comunicacion
directa con los pacientes, permitiendo compartir
de

promociones, estableciendo una conexiéon mas

consejos salud oral, testimonios y
alla de la consulta fisica.

Se resalto la importancia de ofrecer experiencias
memorables mediante atencion personalizada,
educacion continua del paciente y la creacién de
un ambiente acogedor, contrarrestando la

competencia basada Unicamente en precios.

Se sugirid enfocarse en la conexiéon emocional

con los pacientes, implementar programas
educativos en redes sociales y considerar la
personalizacién de la experiencia del paciente,
de

transparente y abierta.

ademas mantener una comunicacion
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Analisis de la entrevista

La entrevista con la Dra. Maria Lourdes Hinojosa de la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte proporciona una vision valiosa sobre la importancia de establecer
relaciones solidas con los pacientes en el ambito médico, haciendo énfasis en
estrategias efectivas de comunicacién. Su experiencia destaca desafios comunes en
la retencidn de pacientes, resaltando la competencia en el campo médico y
subrayando la necesidad de abordar el temor al dentista, crear ambientes acogedores
y mantener una comunicacién continua y educativa para cultivar relaciones a largo
plazo. La Dra. Hinojosa enfatiza la influencia positiva de la implementacion de
sistemas computarizados en la calidad de la atencion y la relacion médico-paciente,
destacando la importancia de gestionar eficientemente las historias clinicas para un
seguimiento mas preciso. Ademas, destaca la eficacia de practicas exitosas en
marketing relacional, como boletines informativos y recordatorios personalizados,
demostrando un interés genuino en el bienestar de los pacientes. La entrevistada
resalta el papel crucial de las redes sociales para la comunicacion directa con los
pacientes, permitiendo compartir informacion relevante y establecer conexiones mas
alla de la consulta fisica. Su asesoramiento para Jerel Dental incluye la importancia
de la conexidbn emocional, programas educativos en redes sociales y la
personalizacion de la experiencia del paciente, haciendo hincapié en la necesidad de
una comunicacion transparente y abierta para fortalecer estrategias de marketing

relacional y retencion de pacientes.
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4.1.2. Resultado de la aplicacion de encuestas

1. ¢ Con qué frecuencia hace uso de servicios de odontologia?

Tabla 4. Frecuencia de uso de servicios de odontologia

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1 vez al afno 98 25,65%
1-2 veces al afo 145 37,96%
3-4 veces al afio 75 19,63%
Mas de 4 veces al afio 48 12,57%
Otros 16 4,19%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 7. Frecuencia de uso de servicios de odontologia
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Anidlisis: La mayoria de los encuestados utiliza servicios odontoldgicos al

menos anualmente, constituyendo el 63.61% del total. La frecuencia relativa indica

que el 37.96% visita al dentista de 1 a 2 veces al afo, y el 19.63% lo hace de 3 a 4

veces al afo. Un 4.19% reporta otros patrones de visitas dentales.
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2. ;Cuales son los servicios odontoldgicos que mas solicita?

Tabla 5. Servicios odontoldgicos mas solicitados

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Profilaxis. 92 24,08%
Curaciones. 78 20,42%
Extracciones. 56 14,66%
Ortodoncia 96 25,13%
Rehabilitacion Oral 50 13,09%

Otros 10 2,62%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 8. Servicios odontolégicos mas solicitados
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: La ortodoncia es el servicio odontolégico mas solicitado,
representando el 25.13% de las preferencias. Le siguen la profilaxis con un 24.08%,
las curaciones con un 20.42%, y las extracciones con un 14.66%. La rehabilitacion
oral tiene una demanda del 13.09%, mientras que otros servicios comprenden el
2.62% del total.
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3. ¢ En qué consultorio dental del cantdn, recibe este tipo de servicios?

Tabla 6. Establecimientos a los que acuden

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

ELIB 100 26,18%
ART DENTAL 85 22,25%
Jerel Dental 80 20,94%
Sonrie 95 24,87%
Otro 15 3,93%

Ninguno 7 1,83%

Total 382 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 9. Establecimientos a los que acuden
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: Los servicios odontologicos son ampliamente distribuidos en varios
consultorios del canton. ELIB y Sonrie son las opciones mas demandadas, ambos
con un 51,07% de preferencia. ART DENTAL sigue con un 22,25%, seguido por Jerel
Dental con un 20,94%. Un 3,93% elige otros consultorios como Consultorio Santos
Macay y Consultorios San Jacinto, mientras que un pequefo porcentaje del 1.83% no

ha optado por ninguno.
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4. ;Qué factores influyeron en su decisién de solicitar los servicios de Jerel

Dental?

Tabla 7. Factores que inciden en la seleccién de un consultorio dental

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Calidad de los servicios 31 38,75%
Atencion al paciente 28 35,00%
Precio de los servicios 12 15,00%
Comunicacion efectiva 6 7,50%
Otros 3 3,75%
Total 80 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 10. Factores que inciden en la seleccién de un consultorio dental
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: La calidad de los servicios y la atencion al paciente son los aspectos

mas destacados, representando el 73,75% de las respuestas totales. En contraste, el

precio y la comunicacion efectiva tienen una presencia mas limitada. La categoria

"Otros" refleja la diversidad de opiniones, y la frecuencia acumulada muestra la

distribucién general de preferencias y preocupaciones de los participantes.
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5. ¢Ha recibido atencién personalizada o seguimiento después de sus visitas

a odontodlogos?

Tabla 8. indice de seguimiento recibido por los pacientes

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 182 47,64%
No 200 52,36%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 11. indice de seguimiento recibido por los pacientes.
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

No

Analisis: Casi la mitad de los encuestados, un 47.64%, ha experimentado

atencion personalizada o seguimiento después de sus visitas a odontdlogos, mientras

que el 52.36% no ha recibido este tipo de atencion.
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6. ¢ Como calificaria la calidad del servicio recibido?

Tabla 9. Evaluacion del servicio recibido

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 120 31,41%
Buena 150 39,27%
Regular 70 18,32%

Mala 42 10,99%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 12. Evaluacion del servicio recibido.
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: La mayoria de los encuestados califica la calidad del servicio
odontolégico como excelente (31.41%) o buena (39.27%), lo que refleja una
satisfaccion generalizada. Un 18.32% lo considera regular, y el 10.99% lo evalua

como malo.
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7. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con los servicios y atencién recibidos en
Jerel Dental?

Tabla 10. Nivel de satisfaccion en relacion al servicio recibido.

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Muy insatisfecho 5 6,25%
Insatisfecho 10 12,50%
Neutro 12 15,00%
Satisfecho 16 20,00%
Muy satisfecho 37 46,25%
Total 80 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 13. Nivel de satisfaccion en relacion al servicio recibido
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: La mayoria de los participantes (66,25%) reporta niveles de
satisfaccion, principalmente en las categorias "Satisfecho" y "Muy satisfecho". Un
18,75% indica insatisfaccion, mientras que el 15% se encuentra en la categoria

"Neutro".
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8. ¢Qué canales de comunicacion prefiere para recibir informacion y

actualizaciones de servicios dentales?

Tabla 11. Preferencias de canales de comunicacion para informacion y actualizaciones de
servicios dentales.

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Correo electrénico 90 23,56%
Mensajes de texto 80 20,94%
Redes sociales 120 31,41%
Llamadas telefénicas 65 17,02%
Otros 27 7,07%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 14. Preferencias de canales de comunicacion para informacién y actualizaciones de servicios
dentales.
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: La preferencia de canales de comunicacién para recibir informacion
y actualizaciones de servicios dentales varia entre los encuestados. Las redes
sociales lideran con un 31.41%, seguidas por el correo electrénico (23.56%) y los
mensajes de texto (20.94%). Las llamadas telefénicas representan el 17.02%,

mientras que otros canales no especificados comprenden el 7.07% del total.
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9. ¢ Ha recomendado Jerel Dental a familiares o amigos?

Tabla 12. Recomendaciones de Jerel Dental.

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 30 37,50%
No 50 62,50%
Total 80 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 15. Evaluacion de recomendaciones de Jerel Dental
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: Al indagar si los encuestados han realizado recomendaciones sobre
el consultorio Jerel Dental, encontramos que el 37.17% de los encuestados si ha
recomendado este servicio a familiares o amigos, mientras que el 62.83% no lo ha
hecho.
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10. ¢, Qué aspectos considera mas importantes para sentirse motivado a seguir

acudiendo a su actual consultorio dental?

Tabla 13. La satisfaccion con el trato y la efectividad de los tratamientos recibidos

Respuestas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Calidad de los servicios 120 31,41%
Atencion al paciente 90 23,56%
Comunicacion efectiva 75 19,63%
Beneficios por fidelidad 71 18,59%
Otros 26 6,81%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 16. La satisfaccion con el trato y la efectividad de los tratamientos recibidos
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Analisis: La motivacion para seguir acudiendo al actual consultorio dental se
centra en diversos aspectos segun los encuestados. La calidad de los servicios es el
factor mas destacado, con un 31.41%, seguido de la atencion al paciente (23.56%) y
la comunicacion efectiva (19.63%). Ademas, el 18.59% menciona la importancia de
recibir beneficios por fidelidad, mientras que otros aspectos no especificados

representan el 6.81%.
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Analisis general de la encuesta

Los resultados de la encuesta muestran que la calidad del servicio es un
diferenciador crucial, superando la competencia basada en precios bajos. La atencién
personalizada y de alta calidad se presenta como un elemento clave para recuperar
y retener a los pacientes en un mercado competitivo. La propuesta de establecer
programas de fidelizacion con incentivos refuerza esta estrategia, buscando
consolidar la confianza y fortalecer los vinculos a largo plazo. El enfoque en la
presencia activa en redes sociales también es esencial, reconociendo la importancia
de la visibilidad digital y la interaccién directa con los clientes. La planificaciéon
estratégica de marketing relacional, que abarca la comunicacion efectiva con los
pacientes y la promocion de servicios, es una medida integral para abordar las

deficiencias identificadas en la situacion actual.

4.2 Propuesta

Jerel Dental, fundado en 2010, se destaca como un consultorio dental
comprometido con la excelencia en servicios odontolégicos. En base a su esfuerzo,
se ha ganado una reputacion sdlida a lo largo de sus trece afos de existencia.
Ademas, ofrece servicios de alta calidad respaldados por un equipo de profesionales
dedicados, abordando las necesidades dentales de cada uno de sus pacientes con

atencion personalizada y tecnologia de vanguardia.

Su actual disefio de marca refleja su compromiso con la excelencia y la
atencion centrada en el paciente. El disefio de marca de Jerel Dental refleja la
confianza, la modernidad y la profesionalidad que caracterizan al consultorio. El
logotipo, con letras mayusculas y colores frescos, transmite una sensacién de

confiabilidad y calidez, reforzando la imagen profesional de Jerel Dental.
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Figura 17. Logotipo Jerel Dental

N
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

El consultorio se encuentra situado estratégicamente en la Avenida 24 de
septiembre entre Paquisha y Acisclo Garay, en el Canton General Villamil Playas,
siendo una ubicacion central, que brinda accesibilidad a los residentes del Cantén
Playas. El enfoque en la calidad ha consolidado una clientela leal, respaldada por
recomendaciones de pacientes satisfechos, aunque el consultorio dental enfrenta
constantes desafios en la gestién de la cartera de clientes, se busca mejorar dichos
desafios mediante la implementacion de tecnologia y estrategias de marketing

relacional.

Figura 18. Ubicacion Jerel Dental
. PR Ui s W

_ - VS G
Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Dicho esto, el mercado objetivo de Jerel Dental abarca a los residentes del
Canton General Villamil Playas y areas circundantes que buscan servicios
odontoldgicos de calidad. Esta enfocado a aquellos clientes que valoran la atencion
personalizada y la excelencia en el servicio por encima de simples consideraciones

de precio, reconociendo la importancia de la fidelizacion de pacientes, esforzandose
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por satisfacer las necesidades de aquellos que buscan una relacion duradera con su
proveedor dental.

Por tal razdn, el consultorio Jerel Dental se distingue por su compromiso con
la salud bucal integral y la satisfaccion del paciente. La marca se apoya en la
profesionalidad, la tecnologia avanzada y el trato cercano, buscando establecer una
conexion genuina con sus pacientes. La vision se centra en ser reconocidos como el
referente en atencion dental de calidad en el Canton General Villamil Playas y sus

alrededores.

4.2.1 Portafolio de servicios

Jerel Dental, con sus trece afos de dedicacidn a la excelencia en servicios
odontoldgicos desde su fundacion en 2010, presenta una amplia variedad de servicios
respaldados por un equipo de profesionales comprometidos con la calidad y la
atencion personalizada. Estratégicamente ubicado en la Avenida 24 de septiembre
entre Paquisha y Acisclo Garay, en el Canton General Villamil Playas, este consultorio
se esfuerza por abordar integralmente las necesidades dentales de sus pacientes
mediante la aplicacion de tecnologia avanzada y un enfoque centrado en el bienestar
oral. A continuacion, se presenta el portafolio de servicio

Tabla 14. Portafolio de servicios

Servicio Descripcion

Examen completo de la salud bucal.

Identificacion de posibles problemas dentales.
Asesoramiento personalizado sobre el cuidado oral.
Profilaxis profesional para la eliminacién de placa y sarro.
Aplicacioén de fluoruro para fortalecer el esmalte dental.
Extracciones Convencionales.

Extracciones de Terceros Molares.

Procedimientos realizados por profesionales con amplia
experiencia.

Tratamientos de restauracion adaptados a la cavidad afectada.
Utilizacién de materiales de alta calidad para garantizar
durabilidad.

Procedimientos de blanqueamiento seguros y efectivos.
Mejora de la estética dental y del color de los dientes.
Placas Completas.

Placas Flexibles.

Puentes de Metal y Porcelana.

Ofrecimiento de soluciones personalizadas para restaurar la
funcionalidad y estética dental.

Evaluacion Odontologica

Limpieza Dental y Aplicacion de Fluor

Extracciones Dentales

Restauraciones Dentales

Tratamiento de Blanqueamiento

Prétesis Dentales

Elaborado por: Laurido, C. (2024)
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4.2.2 Competidores

En el dinamico y competitivo panorama de servicios odontolégicos en el
Canton General Villamil Playas, Jerel Dental se encuentra inmerso en una constante
busqueda de excelencia y satisfaccion del cliente. En este entorno, diversos
competidores, cada uno con sus enfoques y estrategias particulares, compiten por la
preferencia de los pacientes. Entre ellos, se destacan ELIB, ART DENTAL y Sonrie,
cada uno aportando a la diversidad y opciones disponibles para aquellos que buscan
cuidado dental de calidad. Estos competidores no solo se diferencian en precios, sino
también en sus enfoques especificos para abordar las necesidades odontoldgicas,
desde un servicio mas integral hasta propuestas mas asequibles.

ELIB:

Figura 19. Logotipo Elib

Fuente: (ELIB - Odontologia General Villamil Playas, 2023)

ELIB emerge como un competidor directo de Jerel Dental, ofreciendo una
gama similar de servicios odontologicos. Aunque ELIB presenta precios ligeramente
mas altos en algunos servicios, como la consulta y la profilaxis, destaca en ofrecer un
enfoque integral para la salud bucal. La frecuencia de visita trimestral y los precios
competitivos en servicios especializados como extracciones de terceros molares
colocan a ELIB como una opcion a considerar para aquellos que buscan una atencién

odontologica mas regular y completa.
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ART DENTAL.:

Figura 20. Logotipo Art Dental
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Fuente: (Art Dental, 2023)

ART DENTAL se posiciona en el mercado con servicios que abarcan desde los
preventivos hasta los correctivos. Aunque sus tarifas tienden a ser un poco mas altas
en comparacion con Jerel Dental en varios servicios, ART DENTAL puede atraer a
aquellos que buscan un enfoque mas amplio en la correccién de problemas dentales.
La estrategia de ART DENTAL se centra en la oferta de servicios de alta calidad,
reflejando en sus tarifas y en su posicionamiento como un proveedor de atencion

dental integral.

Sonrie:

Figura 21. Sonrie Logotipo
e
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Fuente: (Sonrie Grupo Dental, 2024)

Sonrie se destaca por ofrecer tarifas competitivas y se posiciona como una
opcion asequible en el mercado dental. Con precios similares a Jerel Dental en
muchos servicios, Sonrie se presenta como una alternativa atractiva, especialmente
para aquellos que buscan una opcion de atencion dental asequible. Aunque compite
estrechamente en precios, la diferenciacion en la calidad de servicio y enfoques
especializados puede ser clave para que los pacientes elijan entre Sonrie y Jerel

Dental.
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4.2.3 Analisis de oferta y demanda de competidores

Tabla 15. Oferta y demanda de competidores

Analisis de Ofertay
Demanda de
Competidores
Demanda del Mercado

Oferta de Servicios

Competencia en Precios

Calidad y Enfoque
Integral

Ubicacion Estratégicay

Presencia

ELIB

Sélida demanda por su
enfoque integral.

Ofrece servicios desde
preventivos hasta
correctivos.

Precios competitivos.

Se diferencia por su
enfoque integral y
frecuencia de visitas
trimestrales.

Presencia establecida
en el sector.

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

ART DENTAL

Demanda constante
por servicios
integrales.

Proporciona una
gama completa de
servicios, abordando
diversas necesidades
dentales.

Tarifas ligeramente
mas altas, pero se
compensa con
calidad.

Destaca en calidad,
atrayendo a quienes
valoran la atencion
dental completa.

Ubicacion y
presencia
respaldadas por una
solida reputacion.

Sonrie

Demanda robusta por
precios competitivos.

Se destaca en ofrecer
tarifas asequibles.

Competitivo en precios,
atractivo para aquellos
buscando opciones
econdémicas.

Enfoque en
accesibilidad,
enfatizando en
servicios asequibles.

- Estrategia exitosa con
varias ubicaciones,
captando a diversas
personas.

ELIB destaca en su enfoque integral, ART DENTAL en calidad y amplitud de servicios,

mientras que Sonrie se posiciona fuertemente en la competencia de precios y

accesibilidad. La ubicacion estratégica y la presencia en la comunidad son factores

relevantes que contribuyen al éxito de cada competidor en el cantén.
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4.2.4 Analisis de servicios y precios frente a competidores

Tabla 16. Analisis de servicios y precios frente a competidores

Analisis de Servicios y Precios frente a competidores

Servicio Jerel ELIB ART DENTAL Sonrie
Dental

Consulta $5.00 $7.00 $5.00 $6.00

Profilaxis y $20.00 $15.00 $10.00 $15.00

fluorizacién

Extracciones $20.00 $25.00 $20.00 $20.00

normales

Extracciones de 3er >$ 50.00 $75.00 $80.00 $65.00

molares

Restauraciones $20.00 $20.00 $25.00 $15.00

segun la cavidad

Blanqueamiento $70.00 $75.00 $80.00 $65.00
Placas totales $150.00 $175.00 $155.00 $130.00
Placas Flex $250.00 $275.00 $255.00 $245.00
Puentes metal $150.00 $175.00 $147.00 $190.00
porcelanas

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

4.2.5 Matriz de Ansoff

Al implementar un marketing de tipo relacional se debe considerar lo que el
consultorio ofrece mediante sus servicios y el mercado en general para determinar

los mecanismos para retencion de clientes.
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Tabla 17. Matriz de Ansoff

Servicios

Actuales

Actuales .

Nuevos .

Mercado

Implementar un programa de fidelizacion
con los clientes reales y también por
aquellos que son frecuentes.

Realizar un programa de seguimiento a
clientes para programar su cita y

controles preventivos y correctivos.

Considerar nuevos grupos Yy nueva
segmentacion de mercados. Atraer a los
diferentes grupos demograficos con el
ofertar diferentes servicios.

Realizar diferentes relaciones con
proveedores para incentivar sus marcas
representando mejor respaldo de los

servicios que ofrece el consultorio

Nuevos

Implementar nueva linea de servicios para
el cuidado bucal y dental. Ampliar con mas
detalle los servicios que se ofrecen a los
clientes

Desarrollo de programas y paquetes de

mejor cobertura para el cuidado dental.

Implementar programas de bienestar y

cuidados de salud dental y bucal

ofreciendo una mezcla correcta de
productos y servicios acorde a las
necesidades de los clientes y del mercado.
Realizar colaboraciones con empresas de
seguros y proveedoras de servicios de

salud para ofrecer servicios de cuidado.

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

4.2.6 Matriz EFI

Tabla 18. Matriz EFI

Factores Estratégicos

Tendencias del mercado local en cuanto a salud dental
Competencia en la zona Villamil

Cambios en el comportamiento del consumidor en base a
nuevas tendencias de cuidado
Oportunidades de crecimiento

Incidencias
TOTAL PONDERADO

Factores Financieros

Presupuesto para inversion
Incrementos de ingresos
Liquidez

TOTAL PONDERADO

Factores Internos

Capacidad de gestion del marketing
Capacitacion profesional

Equipos e implementos médicos
Infraestructura tecnolégica

TOTAL PONDERADO
Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Peso (0-1) Calificacion (1-5) Ponderacién

0.25 1.25
0.6 24
0.35 1.4
0.2 5 1.0
0.1 3 0.3
6.35

Peso (0-1) Calificacién (1-5) Ponderacion
0.40 3 1.2
0.25 0.5
0.1 0.4
21

Peso (0-1) Calificacion (1-5) Ponderacion
0.15 4 0.6
0.25 2 0.50
0.30 3 0.9
0.20 4 0.8
2.8
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Se puede evidenciar que un total ponderado de 2.8 puntos sugiere que la
organizacion posee un control moderado con sus factores internos que influyen en su
funcionamiento, rendimiento y generar una satisfaccién al cliente. Sin embargo, se
deben considerar estos factores para poder establecer fidelidad y relacion con los
clientes reales, para poder retenerlos generando confiabilidad en cuanto al retorno de

un determinado cliente.

Se pueden considerar factores internos desde la infraestructura en cuanto a
equipos e implementos de odontologia que pueden promover que cada servicio
ofrecido genere mas confianza y rapidez. Se considera también la capacitacién
profesional que tienen los profesionales del campo y sus constantes actualizaciones.
Podemos evidenciar los insumos e implementos de marcas reconocidas en el ambito
odontoldgico, asi como su imagen en el establecimiento del consultorio. Estos
aspectos pueden ayudar a evaluar el EFI propuesto para mejorar la relacién que se

tienen con los clientes.

4.2.7 Analisis de las fuerzas de Porter

Poder de Negociacion de los Pacientes:

Bajo: EI Consultorio Jerel Dental podria ofrecer servicios diferenciados vy
personalizados para construir relaciones solidas con los pacientes, reduciendo asi su
poder de negociacion. Ademas de realizar una pequefa base de datos con la
informacion de los clientes y los tratamientos que se llevan a cabo. La implementacion
de programas de fidelizacion y descuentos exclusivos podria aumentar la lealtad del
paciente. Asi como programas de servicios personalizados con cartera de servicios y

productos acorde a sus necesidades

Poder de Negociacion de los Proveedores (Especialmente en Tecnologia y

Software):

Moderado: Mejorar la gestion de clientes y demas cuestiones administrativas con el

uso de software de gestion administrativa. El consultorio podria buscar acuerdos a
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largo plazo con proveedores de marcas dentales reconocidas en la linea de productos

para profesionales de odontologia para asegurar precios competitivos.

Amenaza de Nuevos Competidores:

Moderada: El mercado dental puede tener barreras de entrada en términos de
requisitos regulatorios y costos de establecimiento, asi como su gestion de
costos de operacion en cuanto a adquisicion de insumos y de productos,
mantenimiento de equipo e implementos. Sin embargo, el Consultorio Jerel
Dental deberia estar atento a nuevas clinicas que adopten estrategias

innovadoras de fidelizacion.

Amenaza de Productos Sustitutos:

Baja: Los servicios dentales tienden a ser necesarios y especificos, con pocos
sustitutos directos. La implementacién de servicios adicionales y programas de

bienestar puede reducir aun mas la amenaza de sustitutos.

Competencia en el Sector Dental:

Moderada: La competencia puede ser intensa, pero el marketing relacional
bien implementado puede diferenciar al Consultorio Jerel Dental. Estrategias
de precios competitivos y servicios exclusivos pueden ayudar a mantener una

ventaja competitiva.

Rivalidad Entre Competidores Existentes:

Alta: La rivalidad puede ser intensa, pero la diferenciacién a través de
relaciones solidas con los pacientes puede reducir la rivalidad. La colaboracién
con otras clinicas locales o la participacion en eventos comunitarios podria
fomentar la cooperacion en lugar de una competencia directa. O de manera

resumida expresada en el grafico. Como se evidencia en la figura 20.
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Figura 22. Andlisis de las fuerzas de Porter Jerel Dental
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

4.2.8 Matriz EFE

Tabla 19. Matriz EFE

Factores Externos Peso | Calificacion Ponderacion
Tendencia de la demanda en servicios odontolégicos 0.1 3 0.3
Competencia en el sector odontolégico 0.15 4 0.6
Cambios en las expectativas y necesidades de los 0.12 3 0.36
pacientes

Acceso a tecnologias emergentes en marketing de 0.08 4 0.32
salud

Colaboracion con la comunidad local y redes de 0.1 3 0.3
salud

Regulaciones gubernamentales en el ambito de la 0.1 2 0.2
salud

Evaluacion de la competencia en el uso de 0.15 3 0.45
tecnologias de Marketing Relacional

Nivel de satisfaccion de los pacientes actuales 0.1 4 0.4
Efectividad de las estrategias de Marketing 0.1 4 0.4
Relacional

TOTAL 1 3.33

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Se han asignado pesos a factores externos relevantes para el consultorio
Jerel Dental. Los puntajes de calificacion reflejan la evaluacion de la importancia y el
desempefio en cada factor. El puntaje ponderado se calcula multiplicando el peso por
la calificacion. La suma de los puntajes ponderados proporciona un puntaje total de
2.93, lo que indica una evaluacion general positiva de los factores externos. Este
resultado sugiere que el consultorio Jerel Dental esta en una posicion favorable para
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aprovechar las oportunidades y enfrentar los desafios externos relacionados con el

marketing relacional y la fidelizacidén de pacientes en el afio 2024.

4.2.9 Matriz FODA Cruzado

Tabla 20. FODA Cruzado

FODA CRUZADO EMPRESA JEREL
DENTAL

FORTALEZAS

Profesionalismo y fiabilidad con los
servicios que se ofrecen.

Variedad y amplia disponibilidad de los
servicios que los pacientes requieren.
Trayectoria de mas de
10 afos permitiendo brindar fiabilidad
y confianza a los pacientes.
DEBILIDADES
Surgimiento de nuevos consultorios de
odontologia ofertando servicios a igual
o0 menor costo en la zona de Villamil
Playas.
No se tiene una correcta relaciéon con
los clientes lo que provoca que no
exista fidelidad por el consultorio ni
tampoco retencion de clientes.
Expansién de mercado conforme el
aumento de las ventas.

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

OPORTUNIDADES

Costos elevados de
tratamientos dentales.
Carencia de servicios.

Falta de innovacion
tecnoldgica.
Publicidad mal dirigida al

publico objetivo.
Mala atencion a los clientes.
Falta de actualizacién sobre
tratamientos y métodos menos
invasivos.

ESTRATEGIAS FO

Desarrollo de marketing digital
para promocionar los servicios

ESTRATEGIAS DO

Implementacion de un
Customer Relationship
Management

Disefar un plan estratégico de
fidelizacion y promociones en el
sector de residencia de los
clientes.

AMENAZAS

Precios de la competencia mas
bajos que los nuestros.

Crisis de inseguridad y econémica
del pais.

Falta de -cultura sobre higiene
bucal.

Excesiva competencia.

Tecnologia en cambio constante.

ESTRATEGIAS FA

Fortalecer el posicionamiento
actual basado en la experiencia y
conocimiento del personal.

Crear paquetes para los pacientes
que sean accesibles y se logre
brindad un buen tratamiento dental
logrando posicionar a la marca.

ESTRATEGIAS DA
Programa de fidelizacion a clientes
para incentivar su lealtad hacia
Jerel Dental.
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4.2.10 Objetivos
. Incrementar la retencién de pacientes de la Clinica Jerel Dental en un 20%
durante el aflo 2024 comparado con el 2023.
. Mejorar el nivel de satisfaccion de cartera de clientes la satisfaccion de Jerel
Dental.

. Fortalecer la reputacion de Jerel Dental para contribuir a la fidelizacion

4.2.11 Estrategias a implementar

Estrategia 1: Implementaciéon de un Customer Relationship Management
CRM.

Accioén 1: Centralizacion de Informacion del Cliente

La primera fase de la estrategia se centra en la creacion de una base de datos
centralizada. Esta base de datos contendra informacion detallada sobre cada
paciente, abarcando desde historial médico hasta preferencias personales. Al
centralizar esta informacion, se busca optimizar la gestion de datos y garantizar un

acceso rapido y completo a la informacion relevante de los pacientes.

Accion 2: Gestion de Citas y Recordatorios

La implementacién de un sistema eficiente de agendamiento de citas y
recordatorios automaticos constituye la segunda accién clave. Este sistema utilizara
diversos canales, como mensajes de texto, correo electronico o llamadas telefonicas,
para asegurar la puntualidad de los pacientes. Ademas, se incorporara la opcién de
confirmacion de citas por parte de los pacientes, mejorando la eficacia del proceso y

reduciendo posibles cancelaciones.

Accion 3: Segmentacion de Clientes

La tercera accion se orienta hacia la segmentacién de la cartera de pacientes.

Se clasificaran a los pacientes segun criterios relevantes como tipo de tratamiento,
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frecuencia de visitas o preferencias especificas. Esta segmentacién proporcionara la
base necesaria para personalizar las estrategias de comunicacién y fidelizacion,

adaptandolas a las necesidades especificas de cada grupo de pacientes.

Accion 4: Historial de Interacciones

La ultima acciéon se enfoca en la creacion de un historial detallado de
interacciones con los pacientes. Cada encuentro, ya sea en persona, por teléfono,
correo electrénico o a través de redes sociales, sera registrado. Esta informacién
permitira comprender mejor las necesidades individuales de los pacientes y brindar
un servicio mas personalizado en el futuro. La centralizacion de este historial
contribuira a fortalecer las relaciones con los clientes y mejorar la calidad del servicio

prestado.

Estrategia 2 - Implementacion de un Customer Success.

Accion 1: Entrenamiento del Personal en Customer Success

Se llevara a cabo un programa integral de capacitacion para el personal,
enfocado en técnicas de Customer Success. El objetivo es equipar al equipo con las
habilidades necesarias para comprender las necesidades individuales de los
pacientes y ofrecer soluciones personalizadas, fortaleciendo asi la relacion cliente-

profesional.

Accioén 2: Gestidon Proactiva de la Experiencia del Paciente

Se implementara un sistema de monitoreo activo de la experiencia del paciente
desde la primera cita hasta el postratamiento. A través de este sistema, se
identificaran proactivamente posibles puntos de friccion, permitiendo abordarlos de

manera inmediata y mejorar continuamente la experiencia general del paciente.
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Accion 3: Comunicacidon Constante y Personalizada

Se estableceran canales de comunicacion abiertos y efectivos con los
pacientes. La implementacion de mensajes personalizados para citas, seguimientos
pos tratamiento y saludos en ocasiones especiales fortalecera la conexion con los

pacientes, fomentando una relacién mas estrecha y duradera.

Accion 4: Programa Integral de Bienvenida y Seguimiento Post-Tratamiento

Se desarrollara un programa de bienvenida para nuevos pacientes,
proporcionandoles informacion detallada sobre servicios, equipo médico y el
programa de fidelizacion. Ademas, se implementara un sistema de seguimiento
postratamiento para evaluar la satisfaccion del paciente y abordar cualquier
preocupacion expresada, contribuyendo asi a una experiencia completa y

satisfactoria.

4.2.12 Estrategias de Posicionamiento

Estrategia 3 — Fortalecer el posicionamiento de Jerel Dental basado en

experiencia y conocimiento

Accion 1: Obtencion y Difusién de Testimonios y Casos de Exito

Jerel Dental implementara un sistema eficiente para recopilar testimonios
genuinos de pacientes satisfechos. A través de videos testimoniales, graficos visuales
y publicaciones estratégicas en el sitio web y redes sociales, se destacaran las
experiencias positivas, validando la competencia del equipo y construyendo una
reputacion solida y auténtica. Incentivar la participacion activa de los pacientes y
gestionar testimonios de manera estructurada garantizara la autenticidad y efectividad

de esta estrategia.
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Accion 2: Elaboracion de Material Publicitario de Actualizacion Profesional

Jerel Dental se compromete a destacar la constante formacion y actualizacion
de su equipo mediante la creacion de material publicitario innovador. Desarrollar
contenido visual y educativo que documente la participaciéon activa en programas de
actualizacion, cursos y conferencias permitirdA comunicar la excelencia y el
conocimiento actualizado del equipo. La difusién estratégica en plataformas digitales,
en la sala de espera y a través de charlas informativas para pacientes reforzara la

imagen visible y confiable de Jerel Dental como lider en la vanguardia odontoldgica.

Estrategia 4- Desarrollo de marketing digital

Accién 1: Perfiles del Equipo en el Sitio Web

Crear perfiles detallados del equipo en el sitio web, destacando la formacion,
experiencia y habilidades de cada profesional. Esto brinda transparencia y permite a
los pacientes conocer al equipo antes de la visita.

Accion 2: Creacion de contenido educativo

La creacion de contenido educativo para Jerel Dental se erige como un pilar
estratégico para establecer su posicidon como lider en el cuidado dental. A través de
blogs, articulos y videos informativos, el consultorio puede ofrecer a los pacientes y a
la comunidad en general valiosa informacién sobre salud bucal, tratamientos dentales
y practicas de cuidado. Esta iniciativa no solo fortalece la confianza de los pacientes
al proporcionar respuestas claras y comprensibles, sino que también respalda la
estrategia de Ibound Marketing, atrayendo a nuevos pacientes interesados en la
experiencia y conocimientos especializados de Jerel Dental.

La incorporacién de contenido educativo no se limita solo a la web y redes
sociales, sino que puede integrarse de manera efectiva con el CRM propuesto.
Utilizando la automatizacion, Jerel Dental puede personalizar la entrega de
informacion educativa, adaptandola a las preferencias individuales de cada paciente.
Esto no solo contribuye a la fidelizacion al proporcionar un servicio mas

personalizado, sino que también fortalece la relacion a largo plazo entre el consultorio
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y su audiencia, creando una comunidad comprometida y bien informada en torno a la

salud oral.

Figura 23. Contenido Jerel Dental
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Accion 3: Desafios Mensuales de Cuidado Bucal

La estrategia implica la creacion de contenido interactivo, incluyendo
infografias y videos, para explicar de manera clara y motivar a los participantes.
Ademas, animar a la comunidad a compartir su progreso en redes sociales mediante
un hashtag especifico. Para reconocer y recompensar el compromiso, destacaran a
los participantes mas activos, otorgandoles certificados digitales y premios que van
desde descuentos en servicios dentales hasta productos relacionados con la salud
bucal. Estos desafios no solo educan, sino que también fortalecen la conexién y el

compromiso de la comunidad con Jerel Dental.

Figura 24. Cuidado dental mensual

Elaborado por: Laurido, C. (2024)
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Accion 4: Creacion de cuentas en Redes sociales

La participacion activa en plataformas como Facebook e Instagram no solo
amplia la visibilidad del consultorio, sino que también ofrece la oportunidad de
compartir contenido interesante y pertinente. Publicaciones que abarquen desde
informaciéon educativa sobre cuidado dental hasta testimonios de pacientes
satisfechos y promociones especiales pueden ser utilizadas para involucrar a la
audiencia, fomentar interacciones directas y, en ultima instancia, atraer a nuevos
pacientes. La estrategia se enfoca en brindar valor a la comunidad, posicionando a
Jerel Dental como una fuente confiable en servicios dentales y promoviendo una

participacion activa por parte de la audiencia.

Figura 25. Post en redes sociales
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Elaborado por: Laurido, C. (2024)

4.2.13 Estrategias de fidelizacion

Estrategia 5- Desarrollo de programa de fidelizacién

Accion 1: Disefio de Beneficios Personalizados

Jerel Dental desarrollara beneficios personalizados para diferentes niveles de
fidelidad, incentivando a los pacientes frecuentes. Esto incluira descuentos graduales,

servicios gratuitos después de un numero especifico de visitas y beneficios exclusivos
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para clientes de largo plazo. El disefio cuidadoso de estos beneficios se adaptara a
las necesidades individuales de los pacientes, fortaleciendo asi su lealtad y
proporcionando un incentivo significativo para continuar eligiendo los servicios de

Jerel Dental.

Accion 2: Comunicacién Clara y Promocion del Programa

Jerel Dental implementara una estrategia de comunicacién efectiva para
informar a los pacientes sobre el programa de fidelizacion. Utilizando carteles en la
clinica, mensajes en redes sociales y comunicados por correo electrénico, se
garantizara una difusion clara y extensa. La transparencia en la informacién sobre los
beneficios disponibles y cdmo participar sera fundamental para atraer la atencién de

los pacientes y fomentar su participacion activa en el programa.

Accion 3: Sistema de Puntos o Tarjeta de Fidelizacion

La clinica introducira un sistema de puntos o tarjeta de fidelizacién para
incentivar la repeticion de negocios. Los pacientes acumularan puntos con cada visita,
que podran canjear por descuentos, servicios gratuitos u otros beneficios. La
implementacién de este sistema no solo simplificara la participacién, sino que también
brindara una experiencia tangible y gratificante a los pacientes, reforzando su

compromiso con Jerel Dental.

Accion 4: Seguimiento y Analisis Continuo

Jerel Dental establecera un sistema de seguimiento para evaluar la efectividad
del programa de fidelizacion. Se analizara la participacion de los pacientes, su
satisfaccion y cualquier retroalimentaciéon proporcionada. Los datos recopilados
permitiran realizar ajustes continuos para maximizar el impacto del programa,
asegurando que siga siendo atractivo y beneficioso tanto para los pacientes como

para la clinica.
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4.2.14 Implementacion de estrategias y presupuesto de las acciones

Tabla 21. Presupuesto e implementacion de estrategias

Estrategia Accién Descripcién Presupuesto
CRM 1 Centrallzglcmn de . $1.500,00
Informacién del Cliente

Gestion de Citas y

CRM 2 Recordatorios $1.200,00

CRM 3 Segmentacion de Clientes $150,00

CRM 4 Historial de Interacciones $70,00

Customer Success 1 Entrenamiento del Personal $300,00

Customer Success 2 Gestpn Proactwa d.e la $100,00
Experiencia del Paciente

Customer Success 3 Comunicacion Constante y $100,00

Personalizada

Programa Integral de
Customer Success 4 Bienvenida y Seguimiento $500,00

Post-Tratamiento

Obtencién y Difusién de

Posicionamiento 1 Testimonios y Casos de $150,00
Exito
Elaboracion de Material

Posicionamiento 2 Publicitario de Actualizacion $300,00
Profesional

. - Perfiles del Equipo en el

Marketing Digital 1 Sitio Web $500,00

Marketing Digital 2 Creacion de Contenido $400,00
Educativo

. . Desafios Mensuales de
Marketing Digital 3 Cuidado Bucal $400,00

. .. Creacion de Cuentas en
Marketing Digital 4 Redes Sociales $50,00

Fidelizacion 1 Disefio de Beneficios $400,00
Personalizados

Comunicacion Clara y

Fidelizacion 2 ., $500,00
Promocién del Programa

Fidelizacion 3 Sistema de Puntos o Tarjeta $370,00
de Fidelizacién

Fidelizacion 4 Segu.lmlento y Analisis $233,44
Continuo

TOTAL $7,223.44

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

La estrategia propuesta para Jerel Dental aborda integralmente la mejora de la
gestion de clientes, el fortalecimiento de la presencia digital, la destacada
capacitacion del personal y la implementacion de programas de fidelizacidén. La
inversion estimada de $7,223.44 se distribuye de manera equitativa entre la
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implementacion de un sistema CRM, estrategias de marketing digital y acciones para

resaltar el recurso humano capacitado. Este enfoque estratégico busca no solo atraer

nuevos pacientes mediante contenido educativo y presencia en eventos, sino también

retener a los existentes mediante programas de fidelizacidon personalizados y una

destacada atencion del personal capacitado. La combinacion de estas estrategias

pretende consolidar la posicion de Jerel Dental en el mercado y mejorar la experiencia

general del paciente.

4.2.15 Rentabilidad

Tabla 22. Estado de flujo de efectivo y proyecciones a 3 afios

Concepto
Ingresos de Efectivo

Servicios Prestados
Ventas Medicamentos
Salidas de Efectivo
Compras

Actividades de Marketing
Implementaciéon de CRM
Ibound Marketing y recurso
humano

Marketing digital

Programa de fidelizacién
Total actividades de Marketing
Sub-Total

Gastos

Administrativos/Financieros
Gastos de Ventas

Flujo neto

FLUJO DE EFECTIVO

Ao 0 Ao 1

$ 17.394,48

$ 5.880,00

$2.515,92

$ 2.200,00
$ 3.100,00
$ 1.670,00

$ 253,00
$ 7.223,00

$ 13.535,56

$ 2.569,36
$ 987,52

$ (22.770,51) $9.978,68

Analisis Financiero del Proyecto

Tasa de descuento

Inversiéon
VAN
TIR

13%

Ao 2

$ 18.612,09

$6.291,60

$ 2.533,53

$2.310,00
$ 3.255,00
$1.753,50

$ 265,65
$ 7.584,15

$ 14.786,01

$ 2.589,91
$ 995,42

$ 11.200,68

Afo 3

$19.914,94

$ 6.606,18

$ 2.551,27

$ 2.425,50
$3.417,75
$1.841,18

$ 278,93
$ 7.963,36

$ 16.006,50

$2.610,63
$ 1.003,38

$ 12.392,48

$ Nota: No incluye depreciaciones ni amortizaciones porque no son

22.770,51
$ 3,223.89
21%

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

desembolsos de efectivo.
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La inversion inicial se refiere a las mejoras en el consultorio tales como la
adquisicién de nuevos equipos para tareas técnicas siendo de ultima generenacion

asi como su instalacién y capacitacion para su nuevo uso.

Una TIR implicaria que la inversion en cuestion tiene una tasa de rendimiento
del 21%, es decir, que se espera que genere un rendimiento del 21% sobre la
inversion inicial. En términos generales, una TIR mas alta suele indicar una mayor

rentabilidad de la inversidn, pero también implica mayores riesgos.

Analisis

El flujo de efectivo proyectado para Jerel Dental muestra una inversion inicial
de $22.770,51 en el afio cero, seguida de un flujo neto negativo de $22.770,51 en ese
mismo ano, que se atribuye principalmente a las actividades de marketing y gastos
administrativos. Sin embargo, en los afos subsiguientes (1, 2, y 3), se espera una
mejora significativa, con flujos netos positivos de $9,978.68, $11,200.68 y $12,392.48,
respectivamente. Estos resultados indican que el proyecto tiene el potencial de ser

financieramente viable después del primer afo.

El analisis financiero también revela una Tasa Interna de Retorno (TIR) del
21%, lo que sugiere que el proyecto tiene un rendimiento sélido en comparacién con
la tasa de descuento del 13%. Ademas, el Valor Actual Neto (VAN) positivo de

$3,223.89 refuerza la viabilidad del proyecto.

Jerel Dental lograra resultados financieros positivos en los afios venideros,
respaldando asi la efectividad de las estrategias implementadas y su potencial para
generar ingresos sostenibles.
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4.2.16 Cronograma

Tabla 23. Cronograma

CRONOGRAMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
NOMBRE DEL PROYECTO

Jerel Dental Eventos de bloque de color
PREPARADO POR segun su ubicacion en el -
Cinthia Laurido calendario

] ) . MEs
CRONOGRAMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA nnnnnnnnmmm

CRONOGRAMA / DESARROLLO DE ENFOQUES

Identificacion especifica de areas de mejora y oportunidades para el desarrollo de
estrategias

Revision y ajuste de estrategias

Introduccion de herramientas tecnoldgicas (CRM, Ibound)

Estrategias de contenido y presencia en redes sociales -

Promociones y descuentos personalizados --
Seminarios virtuales y correos automatizados -
Programa de referencias y recompensas -

Monitoreo y ajustes de estrategias --
Elaborado por: Laurido, C. (2024)

El cronograma ofrece una estructura ordenada para llevar a cabo de manera progresiva las estrategias propuestas, facilitando
una transicion fluida y una adaptacion eficaz a lo largo del periodo planificado
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CONCLUSIONES

El presente estudio ha explorado de manera detallada la relacion entre el
Marketing Relacional y la fidelizacion de pacientes en el contexto especifico del
consultorio Jerel Dental del Cantén General Villamil Playas durante el afio 2024.
A través de los objetivos planteados, se ha logrado una comprension integral de
la importancia de la fundamentacion teorica del Marketing Relacional, su
aplicacién en la situacion actual del consultorio y la efectividad de las estrategias

implementadas para la fidelizacion de pacientes.

La fundamentacion tedrica destaca la importancia del Marketing
Relacional como un enfoque estratégico mas alla de transacciones comerciales.
La construccién de relaciones solidas, basadas en confianza, comunicacion
efectiva y personalizacion de servicios de salud, es crucial para la fidelizacion de
pacientes en el consultorio Jerel Dental. Estos fundamentos tedricos han sido
esenciales para contextualizar las acciones realizadas y comprender su impacto

en la lealtad de los pacientes.

La evaluacién de la situacién actual del consultorio Jerel Dental revela
oportunidades y desafios en su mercado, enfocandose en la adaptacién a las
expectativas cambiantes de los pacientes y en mantener una fuerte presencia
local. Este contexto guia el disefio de estrategias especificas y efectivas de

Marketing Relacional.

En relacion con las estrategias de Marketing Relacional, se ha
evidenciado la implementacion de tacticas que van mas alla de la atencién
odontologica convencional. La personalizacion de los servicios, la atencion
postratamiento y la comunicacién proactiva han demostrado ser elementos

esenciales para fortalecer la conexiéon emocional con los pacientes.

Los puntos tratados pueden guiar no solo a Jerel Dental, sino también a
otras practicas para mejorar la relacidbn con los pacientes y asegurar una

atencion odontoldgica continua y de calidad.
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RECOMENDACIONES

A partir de los datos que se recolectaron, la propuesta de la investigacion,

se puede recomendar que:

Profundizar en la experiencia general del paciente en el consultorio Jerel
Dental y su conexion directa con la fidelizacion. Evaluar factores como la facilidad
de acceso, el ambiente en la clinica, el trato del personal y la eficacia de la

comunicacioén en la construccion de relaciones duraderas.

Explorar el potencial de tecnologias emergentes, como la inteligencia
artificial y la realidad virtual, en la mejora de las estrategias de marketing
relacional del consultorio Jerel Dental. Investigar como estas innovaciones
pueden personalizar aun mas la experiencia del paciente y fortalecer la conexién
emocional. Ademas, aprovechar la ubicacion céntrica para aumentar las ventas

por servicios.

Realizar un analisis comparativo entre el consultorio Jerel Dental y otras
practicas odontolégicas en la region, identificando mejores practicas y areas de
mejora en términos de marketing relacional y fidelizacion. Esto proporcionaria un

contexto mas amplio y enriqueceria las recomendaciones especificas.
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ANEXOS

Anexo 1. Formulario de encuesta

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE
GUAYAQUIL

FACULTAD DE ADMINISTRACION

CARRERA DE MERCADOTECNIA

Formulario de encuesta:

¢Con qué frecuencia hace uso de servicios de odontologia?

O

1 vez al aino

1-2 veces al ano

3-4 veces al aino

Mas de 4 veces al ano

Otros

¢ Cuales son los servicios odontolégicos que mas solicita?

O
O
O
O
O
O

Profilaxis.
Curaciones.
Extracciones.
Ortodoncia
Rehabilitaciéon Oral

Otros

FADM

A\ 4

¢En qué consultorio dental del cantén, recibe este tipo de servicios

O

o o o d

O

ELIB

ART DENTAL
Jerel Dental
Sonrie

Otro

Ninguno
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¢ Qué factores influyeron en su decisién de solicitar los servicios?

o o o od

O

Calidad de los servicios
Atencion al paciente
Precio de los servicios

Comunicacion efectiva

¢éHa recibido atencién personalizada o seguimiento después de sus visitas

a odontdélogos?

O

O

Si
No

¢, Como calificaria la calidad del servicio recibido?

0

0

Excelente
Buena
Regular
Mala

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con los servicios y atencién recibidos?

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutro
Satisfecho

Muy satisfecho

¢ Qué canales de comunicacion prefiere para recibir informacion y

actualizaciones de servicios dentales?

O

Correo electrénico
Mensajes de texto
Redes sociales
Llamadas telefénicas

Otros (especifique):
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¢Ha recomendado Jerel Dental a familiares o amigos?

O Si

O No

¢ Qué aspectos considera mas importantes para sentirse motivado seguir

acudiendo a su actual consultorio dental?

O Calidad de los servicios
O Atencion al paciente

0O Comunicacion efectiva
O Beneficios por fidelidad

O Otros (especifique):
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE [l
GUAYAQUIL FADM

A4

FACULTAD DE ADMINISTRACION

CARRERA DE MERCADOTECNIA

Anexo 2. Entrevista a propietario

Objetivo de la entrevista: Obtener informacién sobre la visidn,
estrategias actuales y perspectivas futuras de Jerel Dental en términos de

marketing relacional, retencion de clientes y uso de tecnologias en el afio 2024.

Preguntas de la Entrevista
¢, Cual es su vision para el consultorio Jerel Dental en los préoximos cinco afios?

¢ Qué estrategias ha implementado hasta ahora para retener a sus pacientes y atraer

nuevos clientes?

¢, Ha considerado la implementacién de un sistema computarizado para el registro de

historias clinicas y el seguimiento de pacientes?

¢, Cree que mejorar la comunicacion con sus pacientes podria impactar en la

retencidn y fidelizacion de los mismos?

¢ Ha considerado utilizar las redes sociales como una herramienta de promocion

comunicacion con tus pacientes?

¢, Cual cree que es el principal desafio al que se enfrenta el consultorio Jerel Dental

en términos de retenciodn de clientes en este momento?

¢, Qué incentivos o programas de fidelizacion ha considerado implementar para

fortalecer los lazos y la confianza de su cartera de clientes?

¢, Cree que una planificacion estratégica de marketing relacional podria ayudar al

consultorio Jerel Dental a promover sus servicios de manera mas eficaz?
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE [l
GUAYAQUIL FADM

A4

FACULTAD DE ADMINISTRACION

CARRERA DE MERCADOTECNIA

Anexo 3. Entrevista a profesional

Objetivo de la entrevista: Adquirir conocimientos valiosos y experiencias

practicas de profesionales para aplicar en la propuesta.

Preguntas de la entrevista

¢ Podria compartir su experiencia en el campo médico y como ha interactuado con
estrategias de marketing relacional en su practica?

¢, Cuales considera que son los principales desafios que enfrentan los consultorios
médicos, especialmente en odontologia, para mantener a sus pacientes y construir,
relaciones a largo plazo?
Desde su experiencia, ¢cémo ha influido la implementacidn de sistemas
computarizados para el registro de historias clinicas y el seguimiento de pacientes
en la calidad de la atencion y en la relacion médico-paciente?

En relacion con estrategias de marketing relacional, ¢ podria compartir ejemplos de
practicas exitosas observadas en otros consultorios médicos para fortalecer la
conexion con los pacientes?

En la actualidad, ;Como valora la importancia de la presencia en redes sociales
para un consultorio médico y qué beneficios podria brindar en términos de
comunicacion con los pacientes y promocién de servicios?

Desde su perspectiva, ;como pueden los consultorios médicos, como Jerel Dental,
destacarse y diferenciarse en un mercado competitivo, especialmente cuando se
enfrentan a la competencia de precios mas bajos?

¢ Podria brindar consejos a Jerel Dental para mejorar sus estrategias de marketing

relacional y retencidn de pacientes basandose en su experiencia y conocimientos?
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Anexo 4. Entrevista a profesional

Figura 26. Entrevista a Dra. Maria Lourdes Hinojosa

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 27. Entrevista a Dra. Maria Lourdes Hinojosa

Elaborado por: Laurido, C. (2024)
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Anexo 5. Entrevista al propietario consultorio Jerel Dental

Figura 28. Entrevista al Dr. Flavio Cruz Escalante

Elaborado por: Laurido, C. (2024)

Figura 29. Entrevista a Dr. Flavio Cruz Escalante

Elaborado por: Laurido, C. (2024)
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Anexo 6 Cuerpo Legal

Ley Organica de Comunicacion Tal como se cita en el cuerpo legal:
(Telecomunicaciones, 2019, p. 5-39)

Art. 5.- Medios de comunicacién social.- Para efectos de esta ley, se
consideran medios de comunicacion social a las empresas, organizaciones
publicas, privadas y comunitarias, asi como a las personas concesionarias de
frecuencias de radio y television, que prestan el servicio publico de
comunicacion masiva que usan como herramienta medios impresos o
servicios de radio, television y audio y video por suscripcidon, cuyos contenidos
pueden ser generados o replicados por el medio de comunicacion a través de
internet.

Art. 22.- Derecho a recibir informacion de calidad.- Todas las personas
tienen derecho a que la informacién de relevancia publica que reciben a través
de los medios de comunicacion sea verificada, contrastada, precisa y
contextualizada.

Art. 91.6.- Publicidad. Toda forma de comunicacion realizada en el
marco de una actividad comercial, industrial, artesanal o liberal con el fin de
promover el suministro de bienes o la prestacion de servicios, incluidos los
bienes inmuebles, sus derechos y obligaciones.

Ley Organica de defensa al consumidor.
(Defensoria del Pueblo, 2015, p. 4-17)

Art. 27.- Servicios Profesionales.- Es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a la
ética profesional, la ley de su profesién y otras conexas. En lo relativo al cobro
de honorarios, el proveedor debera informar a su cliente, desde el inicio de su
gestion, el monto o parametros en los que se regira para fijarlos dentro del
marco legal vigente en la materia y guardando la equidad con el servicio
prestado.

Art. 33.- Informacion al Consumidor.- Las condiciones, obligaciones,
modificaciones y derechos de las partes en la contratacidn del servicio publico
domiciliario, deberan ser cabalmente conocidas por ellas en virtud de la
celebracion de un instrumento escrito. Sin perjuicio de dicho instrumento, los

proveedores de servicios publicos domiciliarios mantendran dicha informacion
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a disposicién permanente de los consumidores en las oficinas de atencién al
publico.

Art. 72.- El proveedor cuya publicidad sea considerada engafosa o
abusiva, segun lo dispuesto en el Art. 7 de esta Ley, sera sancionado con una
multa de mil a cuatro mil dolares de los Estados Unidos de América o su
equivalente en moneda de curso legal. Cuando un mensaje publicitario sea
enganoso o abusivo, la autoridad competente dispondra la suspension de la
difusion publicitaria, y ademas ordenara la difusion de la rectificacion de su
contenido, a costa del anunciante, por los mismos medios, espacios y
horarios. La difusion de la rectificacion no sera menor al treinta por ciento

(30%) de la difusion del mensaje sancionado.
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Anexo 7. Enlace evidencia encuestas

https://drive.google.com/drive/folders/17KmMf2wrHg3owwPV2bf6O2vMzbYbX3

8c?usp=sharing
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