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En Costa Rica existen cinco universidades graduando odontélogos, con ello el nivel de
competitividad y la cantidad de odontélogos por afio aumenta, lograr concienciacion a los
odontologos de nuestro pais para que analicen futuros procedimientos en mercadotecnia,
logrando con ello promover productos a los clientes es tarea fundamental de la presente

investigacion.

Este estudio, trata precisamente, de lo importante que resultaria, que el odontologo deba
promover su consultorio, conociendo en si, qué es la mercadotecnia aplicada al

consultorio, y de las técnicas de mercadotecnia aplicadas al método del producto de

blanqueamiento dental NITE WHITE ©

El trabajo se realizé en la Clinica de Especialidades Odontolégicas Ulacit, en el periodo
comprendido entre 2002 y mediados del 2003. La poblacion que se utilizé6 fueron

pacientes y odontélogos de dicha institucion.

Pretende conocer el estado actual de la aplicacion de las técnicas de mercadeo de la

Clinica de Especialidades Odontologicas Ulacit, especialmente en productos como el NITE

WHITE.

1C



Rita Castro Mercadotecnia del Blanqueamiento Dental.

Este trabajo consta de planteamiento del problema, de un marco teorico, de los resultados
obtenidos en las consultas realizadas a pacientes y odont6logos, anexos y finalmente una

propuesta dirigida a la Clinica de Especialidades Odontologicas Ulacit.

11
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1.1.Antecedentes

En el campo internacional, se han encontrado varios trabajos de la mercadotecnia
aplicada a la practica odontoldgica, destacando que ninguno es especifico sobre

productos como el Nite White.

1. En primer lugar se encuentran los estudios realizados por el Doctor Jaime Otero

de la Universidad de Peru (2002):

Segun Otero, la competencia en el mercado se ha difundido en muchos campos y se ha
trasladado también a los odontdlogos, que ahora tienen mas competencia profesional en
un mercado laboral cada vez mas reducido, ademas, implica que los profesionales de la
salud deberan ser creativos e innovadores, para producir cambios en beneficio de la
sociedad. Solo los meédicos lideres que apliquen conceptos solidos de gestion,
administracion y marketing en sus consultorios y centros de atencion, podran mejorar las

deficiencias que pudiera tener el sistema de atencion en salud que se viene implantando.

2. La Dra. Eleonora Trinik de Argentina (2001), sefiala: hasta hace un tiempo, el
marketing y los profesionales tenian poco que ver. Solo entraban en contacto en
contadas ocasiones en donde se utilizaba el marketing interno (por ejemplo, al

enviar tarjetas para fin de afo a los pacientes).

12
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Los profesionales se consideraban como "por encima" del mercadeo.

En este contexto, realizar acciones de marketing que incrementaran la produccion hubiese
sido un inconveniente: ellos ya tenian mucho mas trabajo del que podian realizar.
Ademas, ellos no podian conocer el resultado de algo antes de haberlo llevado a la
practica. Y esa es justamente una de las ventajas que se tiene con respecto al pasado. ya

se sabe cuales son los efectos del mercadeo.

Se sabe que un consultorio puede tener una gran produccion, afianzar este éxito,
prolongarlo y mejorarlo. Y, si se esta consciente de las nuevas reglas de juego, también se

sabe por qué es tan necesario que asi sea.

3. También se encuentra el Doctor Oscar Arriaga de la Universidad de México el cual
destaca el siguiente concepto (1999): Mercadotecnia es aquella actividad humana
dirigida a satisfacer necesidades y deseos mediante procesos de intercambio”.

Es decir, que aplicar mercadotecnia significa un intercambio benéfico para ambas

partes, al odontdlogo como “ prestador de un servicio” necesario por una parte y al

paciente “ consumidor” de este servicio por la otra.

En Costa Rica, no se ha encontrado trabajos especificos de la mercadotecnia aplicada a la

practica odontologica, siendo de relevancia realizar un trabajo especifico y actualizado

para la profesién de odontologia.

13
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1.2 Justificacion.

Con el presente estudio se pretende conocer el estado actual de la aplicacion de las
técnicas de mercadeo de la Clinica de Especialidades Odontologicas Ulacit,

especialmente en productos como el NITE WHITE.

Es conveniente dada la poca formacion académica en el area de administracion y

mercadeo de los profesionales en el area odontolégica.

Con el siguiente trabajo se pretende mejorar el servicio de atencién odontoldgica tanto

para el odontélogo como para el paciente.

Este estudio tiene un aporte practico, brinda una propuesta que permite el desarrollo del

mercadeo o planes de mercadeo en la Clinica de Especialidades Odontoldgicas Ulacit.

No existen consecuencias negativas, al contrario todas son de caracter positivo.

Es importante brindar la oportunidad de analizar la informacion disponible acerca de las
necesidades que tiene la poblacion de la clinica de especialidades de odontologia de
ULACIT, hecha en las encuestas, y con base en los resultados obtenidos ofrecer nuevos
programas para que se desarrollen de forma integral en beneficio de los estudiantes.

De ahi la importancia que tiene, el demostrar que en la actualidad, el odontélogo debe

aprender nuevos métodos de mercadeo, de acuerdo con los tiempos modernos,

14
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tendientes a promover su consultorio, incrementando el ndmero de pacientes y de
ingresos, al igual que implementar cursos dentro de la universidad que preparen al

estudiantado.

15
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1.3. Planteamiento del Problema.

En Costa Rica, la odontologia es uno de los campos que esta teniendo mayor demanda,
tanto en la cantidad como en la calidad de los profesionales, sin embargo muchas de
las veces el odontdlogo al culminar su carrera, no Se preocupa por promover su
consultorio, debido a la poca o escasa informacion que recibié en la universidad y

en la practica dental.

Es muy dificil abrirse camino sin alguna estrategia de mercadotecnia, no solo es tenerla,
también ponerla en practica y tener una amplio conocimiento del mismo, sin tener que ser

expertos en la materia.

No aplicar técnicas de mercadeo origina que algunos odontélogos ejerzan la profesion
de manera imprecisa, poco actualizada, tomando en cuenta el cambio de nuestras

sociedades con el pasar de los afos.

Con base en lo expuesto en péarrafos anteriores se plantea el siguiente problema:

¢ Existe la necesidad de implementar la mercadotecni  a, para promover productos de

blanqueo dental, como el NITE WHITE, en los consultorios, con el fin de

incrementar ganancias y la satisfaccion de obtener mejores resultados en el servicio

odontolbgico?.

16
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1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo General:

Valorar el conocimiento que tienen los odontdlogos y pacientes de la clinica de

especialidades odontoldgicas de la Ulacit sobre un método de blanqueamiento dental.

1.4.2 Objetivos Especificos:

1.4.2.1 Apreciar la opinion de los pacientes que no han utilizado el método de blanqueo

dental Nite White en la clinica de especialidades odontoldgicas de la Ulacit.

1.4.2.2 Estimar la opinion de siete pacientes de la clinica de especialidades odontolégicas
de la Ulacit sobre el tratamiento de blanqueo dental, en cuanto a satisfaccion y molestias

pos-tratamiento.
1.4.2.3 Discutir el conocimiento que tienen los odontélogos de la Clinica de Especialidades
Odontologicas Ulacit, sobre técnicas de mercadeo en la venta de productos como el Nite

White.

1.4.2.4 ldentificar estrategias que utiliza la casa comercial en la venta y promocion de

productos como el método de blanqueo dental Nite White.

17
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1.5 Proyecciones.

Esta investigacion nos sirve para:

» Contribuir en la concienciacion de los odontélogos de nuestro pais a que analicen

futuros procedimientos en mercadotecnia.
e Conocer como promover productos de blanqueamiento dental a los clientes o
pacientes examinando en este caso particular de la investigacion el ejemplo

con base en el mercadeo del producto NITE WHITE.

» Elaborar estrategias de ensefianza en mercadotecnia sobre productos y servicios

odontolégico tendientes a promover consultorios con mayor redituabilidad.

» Servir como fuente de investigacion y referencia a los estudiantes de Odontologia

para futuros trabajos e investigaciones en el area odontolégica.

18
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1.6 Delimitantes

Por el mismo hecho de ser un trabajo novedoso e innovador, en materia de salud
dental, uno de los mayores problemas ha sido la recoleccion de informacion, o

bibliografia, pues es muy escasa, la que refieren al tema.

Poca participacion de los odontélogos, por motivo de ética profesional respecto a

informes del servicio a clientes o pacientes.

La investigacion solo comprende a los clientes y profesores de la Clinica de

Especialidades Odontolégica de ULACIT , y no se puede generalizar a otras

instituciones.

Las encuestas se realizaron Unicamente en la clinica de especialidades

odontolégicas de la ULACIT.

19
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2.1 Marco Contextual.

El siguiente trabajo se realiz6 en la Clinica de Especialidades Odontoldgicas Ulacit, la cual
atiende pacientes en todas las areas.

Fue creada en 1996 para brindar un servicio de calidad con la mas alta tecnologia.

Se estima que el nimero de pacientes por dia va de 120 a 150 pacientes diarios.
Actualmente se atiende de 8:00 am a 8:30 pm.

Todos los estudiantes son supervisados por doctores altamente calificados y con una

amplia experiencia en la docencia.

Los estudiantes estan divididos por Clinicas: I, Il, lll, en las cuales deben aprender en
todas las areas odontoldgicas.
Cuenta con el servicio de profesionales en todas las especialidades: endodoncia,

periodoncia, ortodoncia, odontopediatria y cirugia maxilofacial.

20
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2.2.1 EL ODONTOLOGO Y ALGUNOS ASPECTOS IMPORTANTES

EN SU RELACION CON EL PACIENTE

EL Dr. Jaime Otero M. de Bolivia menciona que para lograr el éxito y obtener un buen
nivel en el ejercicio, el odontdlogo debe realizar un mayor esfuerzo profesional y personal,
deseando que la atencion que brinde a todos sus pacientes sea siempre de la mejor

calidad posible.

Afirma que constantemente el odontdlogo debe buscar el bienestar y la satisfaccion de
guienes acuden a solicitar de sus servicios y con ello, pretende dedicarse durante muchos

afos a estudiar diversas materias, asistir a Conferencias, Cursos y Congresos.

El odontdlogo debe utilizar diversos medios para mantenerse al dia respecto a los avances
técnicos ademas de asistir a actividades cientificas sacrificando sus momentos de trabajo

y descanso, con un solo objetivo fundamental: ser siempre mejores. *

2.2.2 El Odontdlogo vy su relacion con el paciente

Al respecto el Dr. Jaime Otero M. ( 2001) opina que el odontélogo dentro de su area,
de la salud bucal, debe tener un gran compromiso al salir a la vida profesional, por lo

tanto debe corresponder a esa confianza estudiando, capacitandose dia a dia, para que

! Lima, Julio de 1999 () Dr. Jaime Otero M. Trabajo publicado en la Revista " VISION ODONTOLOGICA " de

la Asociacion de Estudios e Investigacion Odontoldgica de Bolivia. La Paz, Afio 1 Agosto 1994, ps. 2531
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pueda ofrecer nuevas y mejores alternativas para la solucion de los problemas bucales
del paciente o cliente. Debe siempre ponerse en el lugar de sus pacientes, para asi
poder ser firmes y criticos.

Ya que considera que el éxito de cualquier tratamiento depende en un muy buen
porcentaje, de la fe que tiene el paciente en su doctor. Se ha visto que tratamientos
efectuados por otras personas diferentes, a pesar de estar tal vez mejor capacitados, no
tienen éxito.

Por ello debe existir una identificacion entre paciente y doctor, ya que este es su
sanador, en ese momento no solo sus buenos conocimientos deben tener efecto en la
salud de su paciente si no el trato humano, de afecto, de confianza, de preocupacion y de
satisfaccion que el paciente siente por la atencién que su doctor pone a la salud de todos

Sus pacientes.

Esta misma preocupacion del profesional por sus pacientes, debe trasmitirse a todos sus
colaboradores, para que los pacientes al llegar al consultorio se sientan como en su casa,
atendidos oportunamente, en un ambiente de comodidad, donde sean siempre
importantes, donde sepan que la satisfaccion de él es la razon de existir del consultorio y
gue todas las personas que trabajen en él, siempre estan dispuestos a ayudarlo a resolver

sus problemas de salud.
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De esta forma el doctor y sus colaboradores pasan a un nivel altamente gratificante no
solo profesional si no de respeto a la ética y a los valores humanos y el paciente se

sentira satisfecho y agradecido por la atencién recibida y por supuesto, con salud.?

2 Dr. Victor Gémez (México) gamez@finred.com.mx Julio 2001, de la Revista Electronica:

http/www/odontomarketing.com
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2.3 EL MARKETING O PLANES DE MERCADEO, SU GESTION

ODONTOLOGICA, PARA LA OPTIMIZACION DEL CONSULTORIO

2.3.1 Definicion de mercadotecnia o planes de me rcadeo:

....... La mercadotecnia es la funcion de negocios, que identifica las necesidades y
los deseos del cliente, determina a cuales mercados meta puede servir mejor a su
organizacion y disefia productos, servicio y programas apropiados para atender
aquellos....

Sin embargo la mercadotecnia es mucho méas que una simplemente funcién de
negocios aislada, es una filosofia que guia atoda una organizacion. La meta de la
mercadotecnia es crear la satisfaccion del cliente en una forma lucrativa, desarrollando

relaciones cargadas de valor con los clientes importantes...”®

2.3.2 Definicion de “Marketing”
Aclaremos que la palabra "marketing" se usa en forma intercambiable con "vender" y

"publicitar".

La venta y la publicidad forman parte de la disciplina pero el marketing abarca muchas

otras acciones que tienen que ver con la vision, administracién y organizacion de la

® Philip Kotler Gary Armstrong “ Fundamentos de Mercadotecnia” Cuarta Edicién, ED, Pearson Prentice

Hall 1998
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empresa-consultorio. El marketing es una evaluacion y un reordenamiento que arroja sus

resultados a un plan de accién que llamamos "Plan de Marketing".*

2.3.3 Mercadeo en odontologia

El Profesional de la Odontologia debe decidir el tipo de practica que realmente desea el

estilo de vida que quiere para él y su familia.

Una vez que sepa lo que quiere, la forma de obtener esa meta es:

* Brindando servicios profesionales de alta calidad.

» Un liderazgo empresarial adecuado.

» Con Mercadeo: es decir, haciendo que su Clinica sea excepcional Yy
comunicandoselo a las personas.

« Una nota de cautela, el Mercadeo por si solo no garantizara su éxito.”

* Eleonora Trinik (Argentina) de la Revista Electrénica: http/www/odontomarketing.com

> Autor: Dr. Juan B. San Martin (Panama) Email del autor: jps@sinfo.net, recopilado de la Revista

Electronica: http/www/odontomarketing.com
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2.3.4 Los Productos
Las personas satisfacen sus necesidades y deseos con productos, un producto es
cualquier cosa que se puede ofrecer en un mercado para satisfacer una necesidad

0 un deseo.

El concepto de producto no se limita alos objetos fisicos, se puede llamar producto

a cualquier cosa capaz de satisfacer una necesidad.

Ademéas de los bienes y servicios, los productos, incluyen personas, lugares,

organizaciones, actividades e ideas.®

2.3.5 Mercadeo dental: La nueva Odontologia

Dr. Jaime Otero M. opina al respecto del Marketing que en la profesién es una
actividad en la que se conjuga la presencia de varios factores para que ella sea real y
posible, para que represente un elemento de alto valor para la sociedad y para que todo
su contenido tecnoldgico y cientifico sea tangible no solo por quien la ejerce sino para el

contexto social en que la ejecutamos.

Sin dentistas y sin pacientes no hay Odontologia. Sin beneficios para las personas

(pacientes) todo esfuerzo sera inatil. Sin refinamiento técnico tampoco sera de provecho

6 Philip Kotler Gary Armstrong “ Fundamentos de Mercadotecnia” Cuarta Edicién, ED, Pearson Prentice

Hall 1998

26



Rita Castro Mercadotecnia del Blanqueamiento Dental.

para nadie porque lo nuestro es una ciencia y no solamente un sistema de aplicacién o

transferencia de tecnologia.

De este enunciado inicial, desprendemos que es una ciencia de la salud de altisimo
contenido cientifico y muy elevada trascendencia social: esta hecha para beneficio del

hombre y para mejorar su calidad de vida.

Cuando su ejercicio se aparta de estos lineamientos, pierde todo su valor intrinseco y

puede llegar a convertirse en un vulgar negocio de venta de servicios de salud.

Es importante ofrecer y lograr brindar servicios de salud a terceros, por los que
recibiremos una retribucion digna y justa. Decimos “ ofrecer y lograr brindar servicios ” por
gue si lo nuestro se limita a “ ofrecer ” los servicios no se logra “ brindarlos "0“ ejecutarlos”,
estaremos cantando lindas estrofas que no dan salud y el lirismo no hace progresar

al hombre.

Tampoco hay que creer que el éxito de practicar Odontologia consiste en obturar todas las
piezas dentarias del mundo, las que necesiten ser tratadas y aun las que no lo necesiten.
“Vender, vender y vender servicios” no consiste un sdlido fundamento ético. “ Lograr salud

bucal para nuestra sociedad " si lo es.

Cuando se tiene un paciente sentado en el sillén del consultorio frente a nosotros no

debemos verlo como representativo de “ tantos trabajos por ser ejecutados ” sino como “ la
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posibilidad de recuperar y mantener la salud bucal en su organismo ”. Esto nos hace

profesionales médicos. Lo otro, “ mecénicos dentales .’

2.3.6 Los pacientes o clientes consumidores

La Odontologia (y también la Medicina) segun el modelo de Reinhardt (1989), se
fundamenta en un tripode constituido por los agentes econémicos de la salud que son:
Proveedores (dentistas), Consumidores o Usuarios (pacientes) y Financiadores (El

Estado o las empresas de seguros).

Para lograr un mejor ejercicio y el mayor alcance social posible, debe existir un perfecto
equilibrio en la interaccion de los 3 elementos, sin presion exagerada de alguno de ellos

sobre los demas y en esto consiste parte de nuestro problema.

Nuestra propia desorganizacion y desunion gremial ha hecho que quienes si estan unidos
(los financiadores), tengan fuerza de negociacidn que nosotros los proveedores no

tenemos.

Los pacientes (consumidores) en la actualidad tienen mejor conocidos sus derechos como
clientes y saben que preguntando y preguntando, encuentran mejores honorarios porque

el nivel de competencia entre los proveedores es muy alta y esa es una de las leyes del

" Dr. Jaime Otero M. Trabajo publicado en la Revista " VISION ODONTOLOGICA " de la Asociacién de

Estudios e Investigacion Odontoldgica de Bolivia. La Paz, Afio 1 Agosto 1994,).
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mercado: a mayor numero de ofertantes para un mismo servicio, menores precios de

venta.

Ahora los pacientes piden “rebaja” sin ningun reparo, algo que era inconcebible muy poco
tiempo atrds. Nos llaman al consultorio no para “ pedir una cita para atenderse ” sino “
para consultar por un presupuesto " y lo hacen con la mayor naturalidad del mundo. El que
ellos sepan que la era de los noventa fue llamada como “ la era de la soberania del

consumidor ”, al menos en este aspecto, nos ha hecho un dafo tremendo.

Los “ financiadores ” saben que necesitamos seguir trabajando y que no tenemos una gran
afluencia de pacientes en nuestros consultorios y como ellos si tienen convenios con los
grupos de consumidores, nos ofrecen los honorarios que ellos a su buen criterio y
entender han estructurado, sabiendo perfectamente que siempre habra gente

(proveedores) que acepten lo que les ofrezcan.

Las personas no conocen cuales son los beneficios que la Odontologia les puede deparar

para permitirles lograr un mejor nivel en calidad de vida.

No se busca establecer un puente de facil transito con la comunidad que los rodea, se
olvidan que la razon de ser, es el bienestar en salud bucal de las comunidades. Este
descuido o negligencia es a nuestro entender una de las principales razones por las

cuales la gente no es amiga de la Odontologia.
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Cierto es que las personas deben gastar casi todo su dinero en atender diversas
necesidades béasicas como son: la comida, vivienda, educacién y el llamado dinero
discrecional o sobrante se prefiere gastar en otros aspectos, antes que en servicios

odontolégicos.

Si se desea lograr los objetivos, se debe modificar profundamente el posicionamiento que
se tiene frente a la poblacidn, ya que no son considerados como “aliados de la gente ”. “
Posicionamiento” en Marketing es la manera como los demas (la sociedad) ve alguna
actividad, concepto o a alguna empresa. Unas cuentan en su favor con las preferencias

del publico y otras no.

2.3.7 ¢, Qué es Mercadeo?

Mercadeo no es simplemente un asunto de publicarse uno mismo y la Clinica. También
debe involucrar la promocion y la educacion de la Odontologia. Mercadeo tampoco es
meramente vender, aunque las dos palabras son usadas indistintamente con suma

frecuencia.

El Mercadeo estd enfocado en las necesidades del consumidor, en este caso, los

pacientes. En contraste, la venta se enfoca en las necesidades del vendedor, en este

caso, el Odontdlogo .
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Francis Edwards, consultor en Mercadeo, sostiene que Mercadeo es simplemente
aprender a comunicarse con los pacientes. En otras palabras, comprender a los demas y
lograr que nos comprendan y acepten nuestra disposicion y habilidad para proveer el

servicio en una forma satisfactoria .

Piense en su propio consultorio; sin lugar a dudas usted hace presentaciones de caso.

¢, Se enfocan estas presentaciones en las necesidades del paciente?
¢Le interesa la apariencia de su recepcion?

¢Le preocupa si sus pacientes tienen que esperar?

Tal vez usted no se haya dado cuenta, pero todas estas preguntas estan intimamente
relacionadas con el Mercadeo de sus servicios Odontoldgicos es como vender lotes en el

cementerio.

Todo el mundo sabe que es una inversion necesaria, pero es casi imposible convencer a

un comprador renuente, hasta que le llegue el momento. Para superar este problema, hay

que enfatizar mas el Mercadeo que la Venta.

El Mercadeo tiene méritos obvios en atencion de salud, porque es una excelente manera

de incrementar el flujo de pacientes y las ganancias.
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Auln los Odontoélogos que reconocen la necesidad de Mercadear, algunas veces la ven con

desagrado.

En la mente de ellos permanece la idea que un verdadero Odontélogo puede atraer
suficientes pacientes simplemente con la calidad de su trabajo. Esta antipatia por el

Mercadeo. Hemos planteado que Mercadeo no es anunciarse publicarse o vender.

Mercadeo es comunicacion. Esto significa que aun el Odontélogo mas antimercadeo esta
mercadeando, tal vez sin saberlo. Ya que se mercadea cada vez que se comunica, éste

no podria evitar mercadear aun si quisiera.

Si la palabra tiene una connotacién negativa para usted, no la use. Entonces, el primer
paso es pensar acerca de la comunicacion de su Clinica. Es necesario establecer la meta
de comunicar tan efectivamente como sea posible. Este simple cambio en punto de vista

el primer paso para mejorar su Mercadeo .

2.3.8 ¢ Qué se debe mercadear?

El éxito depende en clientes satisfechos que regresan para compras repetitivas. El
Mercadeo sabemos que esta orientado hacia el paciente o consumidor. Sin embargo, hay

gue mercadear algo y ese algo en Odontologia es “servicio”
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Hay 5 caracteristicas que afectan el Mercadeo de servicios al consumidor:

1. Tangible: esto se refiere al grado de sustantividad del servicio. Productos tangibles
tales como los Puentes o Restauraciones son mas faciles de mercadear que
servicios intangibles y los tangibles.

2. Durabilidad: de un servicio se refiere a cuanto durard. De acuerdo con Simoén
Kunetz, los servicios pueden ser clasificados en perecibles, semidurables y
durables.

3. Compromiso: esto también afecta directamente el Plan de Mercadeo y se
diferenciard dependiendo si ofrece servicios al productor, al consumidor o a ambos.
Pueden ser a corto, largo plazo o fijos. Ejemplos de servicios al productor: contratos
de mantenimiento, consultorias.

4. Esencial: ¢Qué tan necesario es el servicio? La prioridad en el gasto varia de
acuerdo con el grado de necesidad que perciba el paciente. Muchas personas no
visitan al Odont6logo por miedo, costo y la creencia de que las visitas no son
necesarias. Otras personas visitan al Odontélogo so6lo cuando se presentan
problemas y estos problemas estan asociados con dolor y dinero.

5. Comprobable: esta relacionado con formas de medir resultados de los servicios

prestados. & °

8 Libro Gerencia en Odontologia 1: El Consultorio Odontoldgico.

° Articulo publicado en la Revista FOLA ORAL Afio 4 N° 13 Septiembre 1998
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2.3.9 ¢ Se pueden medir los resultados, comoy conq  ué proposito?

También es importante considerar las situaciones de compra, es decir, si el comprador es
primera vez que lo hace, si es una compra subsecuente modificada por la experiencia o si
es una compra repetida por satisfaccion. En ese sentido, las estrategias de mercadeo y
tacticas tendrdn que ser diferentes para pacientes prospectos, nuevos pacientes y

pacientes regulares *° **

% pr, Juan B. San Martin (Jr.) - Cirujano Dentista Email del autor: jps@sinfo.net
! Articulo publicado en la Revista FOLA ORAL Afio 4 N° 13 Septiembre 1998. Reproducido con autorizacién

del autor. Palabras-clave : Mercadeo DentalKey words: Dental Marketing
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2.4 EL METODO DE BLANQUEO DENTAL: NITE WHITE,

CARACTERISTICAS USOS Y PLANES DE MERCADEO.

2.4.1 El blanqueo dental
El blanqueamiento dental trata de conseguir el aclaramiento del color de una o varias

piezas aplicando un agente quimico.

Es imprescindible realizar una buena historia dental y una correcta exploracion para llegar

al diagnostico y poder plantear un tratamiento de blanqueamiento dental.

Dependiendo de si es solo un diente o varios los que deben ser tratados, asi como se va a
realizar o no-tratamiento interno, se deberan tomar impresiones de las arcadas para

confeccion de las fundas para la colocacion del agente quimico.
Desde las épocas biblicas se ha hecho referencia a la importancia de tener dientes mas
blancos " rojizos son sus ojos mas que el vino y la blancura de sus dientes mas que la

leche" ( Génesis 49:12.)

Sindénimo de limpieza, belleza, juventud y salud, es por eso que un nimero de gente de

todas las edades busca la manera de blanquear sus dientes.
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Se puede encontrar en el mercado un sinnimero de formas, pastas, gels, chicles, pastillas
y barnices por mencionar algunos, pero si prueba alguno de estos tratamientos

blanqueadores, lo Unico que lograras es desperdiciar el dinero.

Hoy en dia el Unico tratamiento completamente seguro y eficaz es a través del peroxido de

carbamida en distintas concentraciones.

Estas sustancias deben ser manejadas con precaucion, por lo que Unicamente son

dispensados por el dentista y no pueden ser adquiridos en supermercados ni farmacias.

Por estas y un sin fin de razones mas se considera necesario realizar un estudio de
mercado sobre blanqueamiento dental, ya que dia con dia crecen los Centros estéticos, y
la publicidad de cémo lucir mejor, mas joven, sin dejar de lado nuestra sonrisa y el

bienestar bucodental.
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2.4.2 ;Qué es el NITE WHITE ®?

Es un nuevo sistema de blanqueo dental que representa un gran adelanto respecto de
anteriores métodos de blanqueo. Es més eficaz, tiene mejor sabor y se puede aplicar

durante la noche.

2.4.3 Compuesto quimico

Es un gel viscoso, claro y con sabor a menta verde o cereza. Estd compuesto por
peroxido de carbamida al 10%, 16% o 22% con un pH de 6,9: la FDA ha autorizado
durante muchos afos el empleo del peroxido de carbamida como antiséptico bucal, pero
hace poco que se ha empezado a prescribir por su capacidad de blanqueo dental. Los
meétodos anteriores de blanqueo dental se tenian que aplicar en el consultorio dental y se
basaban en el empleo de soluciones caustica y calor intenso. Nite White es una solucion
suave que el dentista suministra al paciente, pero que puede ser aplicada por éste en su

propia casa utilizando una fina funda protectora que se deja por la noche.

2.4.4 El proceso de NITE WHITE

Durante la visita de diagnéstico, su odontologo le tomard impresiones de los dientes
superiores e inferiores que le permitira fabricar aparatos para aplicar el gel a la medida de
su boca, y que se denominan fundas de blanqueo.

En su segunda visita, le adaptardn las fundas. También recibira el gel Nite White

instrucciones concretas sobre como administrarlo y cuando colocarse las cubetas.
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Siga cuidadosamente las instrucciones y continle manteniendo una buena higiene bucal,
lavandose los dientes y utilizando la seda dental. En la mayoria de los casos, se obtienen
los resultados estéticos Optimos al cabo de dos semanas de seguir el método

especificado.

2.4.5 Funcionamiento

Se coloca el gel Nite White en una fina funda de blanqueo que encaja en los dientes. Al
escindirse el ingrediente activo del gel, el peroxido de carbamida, penetra éste en el
esmalte y la dentina y blanquea las sustancia coloreadas. No modifica la estructura del

diente; solo aclara su color.

2.4.6 Efectos

Algunas personas experimentan una mayor sensibilidad dental al frio durante el
tratamiento. Otros presentan molestias pasajeras, como sensibilidad gingival o dental.
Estos sintomas desaparecen siempre de uno a tres dias después de interrumpir o

completar el tratamiento.
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2.4.7 Duracién del tratamiento
Los resultados suelen empezar a notarse al cabo de tres noches, los resultados
maximos se consiguen en general cuando el método se aplica sin interrupcion

durante 10 -12 noches.

2.4.8¢ Por qué promover en el consultorio el pro  ducto NITE WHITE?
En primer lugar, la década que estamos atravesando serd la mas competitiva de la

historia. Para muchos Odontdlogos, esto equivale al mayor desafio de su propia historia.

* Ademaés, estamos en presencia de lo que se denomina “La Revolucién de los

Clientes (pacientes)”

» Dicha revolucién consiste en que se acabaron los tiempos de los pacientes
gue aceptaban resignadamente servicios mediocres, junto con niveles de

restauracion vergonzosos.

* "Los nuevos Pacientes” exigiran lo opuesto: Servicios innovadores de

altisima calidad ademas de un nivel de restaura que supere su expectativas.

 Porque es ideal para pacientes que poseen una dentadura sana y sin

restauraciones y que desean tener una sonrisa blanca y brillante.*?

2 Odontomarketing. Empresas versus Salud, publicaciones Administracién en Odontologia
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3. Procedimientos Metodoldgicos

3.1. Tipo de investigacion

La siguiente investigacion es de tipo descriptivo, donde un elemento interpretativo del

significado dara la importancia a aquello que se describe.

La investigacion descriptiva implica sucesos que han tenido lugar; los Unicos elementos

gue manipula el investigador son sus métodos de observacion, de descripcion y el modo

en el que realiza sus relaciones. Este tipo de investigacion se caracteriza por:

a) Buscar informacion acerca del estado actual de los fenOmenos.

b) No aplica, ni controla el tratamiento, lo cual es una diferencia evidente en relacion

con la investigacion experimental.

c) El investigador no va a comprobar una hipétesis sino a buscar informacion que le

ayude a tomar decisiones.

Todo esto porque pretende describir el conocimiento de pacientes y odontdlogos en
relacion con el mercadeo de productos de blangueamiento dental en la practica

odontologica.
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3.2. Poblacién

Esta constituido de tres subpoblaciones: odontélogos, pacientes que no utilizaron el

método de blanqueo dental NITE WHITE y pacientes que si lo utilizaron.

3.2.1 Muestra

De esta poblacion se obtiene una muestra no aleatoria a conveniencia de tamafio 44.

3.2.2 Selecciéon de la muestra

Los odontdlogos considerados fueron seleccionados empleando como criterio de seleccion

la venta del producto NITE WHITE.

Los clientes escogidos fueron seleccionados al ingresar a la Clinica de Especialidades

Odontologica Ulacit, utilizando como criterio de seleccién el uso o no del producto NITE

WHITE.
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4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variables:

4.1 Variable dependiente:
Las funciones del marketing o planes de mercadeo en el area dental y su
optimizacion en el servicio odontolégico con en el producto de blanqueo dental NITE

WHITE en la clinica de especialidades odontolégica de ULACIT.

4.2 Variables independiente:
1. Beneficios del uso del blanqueo la estética dental.
2. Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimiento, funcionamiento,
usos.
3. Planes de mercadeo en la gestion odontologica para la optimizacion de los
consultorios.

4. Estrategias o planes del mercadeo dental.

4.2.1 Variable 1: Beneficios del uso del blanqueo en la estética dental.

4.2.1.1 Definicion conceptual:

Se refiere a los beneficios obtenidos después de usar algun tipo de método de blanqueo

dental en los pacientes.
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4.2.1.2 Definicion instrumental:

Esta variable se cuantific6 mediante tres cuestionarios cuya primera seccion tendra tres
indicadores, segunda seccion tres indicadores, tercera seccion un indicador que medira el
beneficios del uso del blanqueo en la estética dental. Lo indicadores del cuestionario N°
1corresponde a los itemes 3, 4, 5, los del cuestionario N° 2 corresponden los itemes 2, 3,

4,y el item 15 del cuestionario N° 3.

4.2.1.3 Definicion operacional:

La informacion se operacionalizd de acuerdo con los siguientes criterios. Se considerara
positiva la respuesta, cuando al menos el 70% de los sujetos responda a la opcion “Si” de
los itemes de los indicadores del cuestionario dirigido a los clientes de la clinica
“Especialidades Odontolégica de ULACIT”, profesores de la clinica ya mencionada y
clientes que ya usaron el método de blanqueo Nite White. Se considerara negativa cuando

al menos la misma proporcion de sujetos (70%), responda en forma contraria o adversa.

4.2.2 Variable 2: Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros,

conocimiento, funcionamiento, usos.

4.2.2.1 Definicion conceptual:

Se refiere al conocimiento de métodos de blanqueo dental, asi como su funcionamiento y

el uso del mismo.
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4.2.2.2 Definicion instrumental:

Esta variable se cuantificd mediante tres cuestionarios cuya primera seccion tendra siete
indicadores, segunda seccion cuatro indicadores, tercera seccién un indicador que medira
el métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimiento, funcionamiento, usos.
Lo indicadores del cuestionario N° 1corresponde a los itemes 1, 2, 6, 7, 8, 9, 10, los del

cuestionario N° 2 corresponden los itemes 1, 6, 7, 8, y el item 14 del cuestionario N° 3.

4.2.2.3 Definicion operacional:

La informacion se operacionalizd de acuerdo con los siguientes criterios. Se considerara
positiva la respuesta, cuando al menos el 70% de los sujetos responda a la opcion “Si” de
los itemes de los indicadores del cuestionario dirigido a los clientes de la clinica
“Especialidades Odontolégica de ULACIT”, profesores de la clinica ya mencionada y
clientes que ya usaron el método de blanqueo Nite White. Se considerara negativa cuando

al menos la misma proporcion de sujetos (70%), responda en forma contraria o adversa.

4.2.3 Variable 3: Planes de mercadeo en la gestion odontoldgica para la

optimizacion de los consultorios.

4.2.3.1 Definicion conceptual:

Se refiere al conocimiento de planes de mercadeo en estrategias comerciales para la

optimizacion y  promocion de los  consultorios 0o clinicas  dentales.
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4.2 .3.2 Definicion instrumental:

Esta variable se cuantific6 mediante un cuestionario y la entrevista, cuya primera seccion
tendra nueve indicadores y la segunda seccidn tres indicadores que mediran los planes de
mercadeo en la gestion odontologica para la optimizacibn de los consultorios. Lo
indicadores del cuestionario N° 3 corresponde a los itemes 4, 5, 6, 10, 11, 12, 13, 16, 17,

los de la entrevista corresponden las preguntas 9, 10, 1.

4.2.3.3 Definicion operacional:

La informacion se operacionalizd de acuerdo con los siguientes criterios. Se considerara
positiva la respuesta, cuando al menos el 70% de los sujetos responda a la opcion “Si” de
los itemes de los indicadores del cuestionario dirigido a los clientes de la clinica
“Especialidades Odontolégica de ULACIT”, profesores de la clinica ya mencionada y
clientes que ya usaron el método de blanqueo Nite White. Se considerara negativa cuando

al menos la misma proporcion de sujetos (70%), responda en forma contraria o adversa.

4.2.4 Variable 4: Estrategias o planes del mercadeo dental.

4.2.4.1 Definicidn conceptual:

Se refiere al conocimiento por parte de los doctores profesionales de las estrategias o

planes de mercadeo para promover el producto dentro de sus clientelas.
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4.2.4.2 Definicion instrumental:

La informacion sobre estrategias o planes del mercadeo dental se obtuvo a través del
item 5 del cuestionario N° 2, para clientes que usaron el método NITE WHITE, los itemes
1, 2, 3, 7, 8, 9 del cuestionario N° 3, para profesores de la clinica de especialidades

odontolégicas de ULACIT, las preguntas 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 de la entrevista al proveedor.

4.2.4.3 Definicion operacional:

La informacion se operacionalizd de acuerdo con los siguientes criterios. Se considerara
positiva la respuesta, cuando al menos mas del 50% de los sujetos responda a la opcion
“Si” de los itemes de los indicadores del cuestionario dirigido a los clientes de la clinica
“Especialidades Odontolégica de ULACIT”, profesores de la clinica ya mencionada y
clientes que ya usaron el método de blanqueo Nite White. Se considerara negativa cuando

al menos la misma proporcion de sujetos (50%), responda en forma contraria o0 adversa.

4.3. Instrumentos y procedimientos para la recoleccio n de datos.

Los instrumentos que se utilizaron para recolectar la informacion fueron tres cuestionarios
y una entrevista, dirigidos a clientes, profesores y proveedores de la empresa IMPLANTEC
S.A. Se explico sobre el estudio que se iba a realizar y con qué fin se hacia, seguido de
unas breves instrucciones para dar respuesta a las preguntas. Esta estructurado con diez,

nueve, diecisiete y once respectivamente en el mismo orden cada uno.
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Cuestionario dirigido a clientes de la clinica espe  cialidades odontologica ULACIT.

La primera parte corresponde a los datos del cliente, que son necesarios para poderlos
contactar en caso de requerir de mayor informacién, las preguntas se encuentran

agrupadas bajo las siguientes variables:

» Beneficios del uso del blanqueo en la estética dental.

» Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimiento, funcionamiento, usos.

Cuestionario dirigido a clientes que usaron el méto do NITE WHITE.

La primera parte corresponde a los datos del cliente, que son necesarios para poderlos
contactar en caso de requerir de mayor informacién y las preguntas se encuentran

agrupadas bajo las siguientes variables:

» Beneficios del uso del blanqueo en la estética dental.
» Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimiento, funcionamiento, usos.

» Estrategias o planes del mercadeo dental
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Cuestionario dirigido a docentes del ULACIT.

La primera parte corresponde a los datos del profesor, que son necesarios para poderlos
contactar en caso de requerir de mayor informacién y las preguntas se encuentran

agrupadas bajo las siguientes variables:

» Beneficios del uso del blanqueo en la estética dental.

» Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimiento, funcionamiento, usos.

 Planes de mercadeo en la gestion odontologica para la optimizacion de los
consultorios.

» Estrategias o planes del mercadeo dental

Entrevista dirigido a Sefores proveedores de laemp  resa IMPLANTEC S. A.

La primera parte corresponde a los datos del proveedor, que son necesarios para poderlos
contactar en caso de requerir de mayor informacién y las preguntas se encuentran

agrupadas bajo las siguientes variables:

 Planes de mercadeo en la gestion odontologica para la optimizacion de los
consultorios.

» Estrategias o planes del mercadeo dental
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Validacion de los instrumentos

Para la validacion de instrumentos se seguiran dos procedimientos:

* Una prueba piloto con el propésito de determinar el nivel de comprensién y claridad
de los itemes. Se aplicaron para comprobar su grado de complejidad y apreciar los

errores con anticipacion como preguntas imprecisas, inutiles y repetitivas.

* Procedimiento del criterio de jueces, para lo cual se solicitd la opinion de expertos,
conocedores de la problemética investigada, quienes hicieron sugerencias en
cuanto forma, redaccion, claridad de instrucciones, validez y confiabilidad de

itemes.

4.4 Procesamiento de la Informacion

Los datos recopilados se procesaron empleando la técnica de estudio descriptivo,
considerados en el médulo estadistico de Excel y se presenta en cuadros y gréaficos lo que
facilita la descripcion y analisis de la misma; esta condujo a conclusiones e

interpretaciones de la informacion.
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El andlisis se efectué del uso del porcentaje, lo que permitié realizar un estudio
comparativo de las variables determinando la necesidad de definir cuél es la funcidén
del odontdlogo en relacion con el paciente, asi como analizar qué es el marketing o
planes de mercadeo en el area dental y su optimizacion en el servicio odontoldgico,

en el producto de blanqueo dental NITE WHITE.
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5.1 Analisis e Interpretacion de los Resultados

A continuacién se presenta la informacién obtenida mediante distintos instrumentos
aplicados a clientes de la clinica especialidades odontolégicas de ULACIT y clientes que
usaron el método NITE WHITE. Para una mejor organizacion se opté por presentar los

datos segun los siguientes apartados:

5.1.1 Relacién segun el sexo de los clientes

Femenino Masculino
Fa. Fr. Fa. Fr.

23 68.0 11 32.0

Graficamente se representa de la manera siguiente:

Sexo

32%

' 68%

W Femenino @ Masculino

Fuente: Cuestionario aplicado a pacientes y profesores de la clinica de especialidades odontolégicas Ulacit.
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Al analizar el sexo de los clientes para comparar cuéles de ellos se preocupan mas por la

estética y salud dental se obtuvo los resultados siguientes:

El 68% de los clientes consultados resulté ser del sexo femenino, mientras que el 32%

pertenece al sexo masculino, la cual es notoria la diferencia.

5.1.2 Relacién segun la edad de los clientes

20 a30 afiosde | 31 a40 afiosde | 41 a50 afios de
edad edad edad
Fa. Fr. Fa. Fr. Fa. Fr.

11 32.0 11 32.0 12 36.0

Gréaficamente se representa de la manera siguiente:

Edad

32%

32%

20 a 30 afios de edad @31 a 40 afios de edad 041 a 50 afos de edad

Fuente: Cuestionario aplicado a pacientes y profesores de la clinica de especialidades odontolégicas Ulacit.
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Del andlisis del cuadro anterior, se desprende que el mayor porcentaje de clientes que
visitan la clinica de odontologia en ULACIT oscilan en las edades de 41 a 50 afios, con un
36%, sin menospreciar los pacientes que oscilan en las edades de 20 a 40 afios, ya que,

la diferencia entre ellos es minima.

El andlisis de los resultados se presenta en dos formas; la primera en graficos con las
variables por separado de las cuales se determinan las variables especiales, se crearon
cuatro indicadores:

1. Beneficio del uso del blanqueo dental

2. Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimientos, funciones y usos

3. Planes de mercadeo en la gestion odontoldgica para la optimizacion de los resultados

4. Estrategias o planes de mercadeo
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5.2 Analisis de resultados del cuestionario NO 1: Clientes de la clinica

especialidades odontoldgicas de ULACIT.

5.2.1 Beneficio del usos del blanqueo dental

Se evalla considerando tres variables: utilidad de la estética, satisfaccion con el color de
los dientes y gusto por el cambio. Estas tres variables se unificaron generando un
indicador de beneficio que dio los siguientes resultados.

Graficamente el promedio de porcentaje obtenidos en el andlisis de las preguntas 3, 4, 5,

del cuestionario N°1, se representa de la manera siguiente:

Beneficio del blanqueo dental

100%-

80%-

60%-

40%-

20%-

0%-

Fuente: Cuestionario aplicado a pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

Del andlisis del cuestionario N°1, se desprenden los siguientes resultados:
Del 100% de clientes que se les aplicé la encuesta, el 93% considera Util la estética dental,

mientras que un 7% no lo considera de tal manera.
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Es importante destacar que el porcentaje de respuestas positivas que sefiala til la
estética dental, es muy significativo, por lo que se puede inferir el agrado por parte de los

clientes, de probar el método de blanqueo Nite White.

5.2.2 Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimiento,
funcionamiento, usos

Se evalla considerando cinco variables: conocer el producto, uso del producto,
funcionamiento del producto, explicacion por parte del odontélogo y gusto por probarlo.
Estas cinco variables se unificaron generando un indicador de beneficio que dio los
siguientes resultados.

Graficamente el promedio de porcentaje obtenidos en el andlisis de las preguntas 1, 2, 6,

7, 8,9, 10 del cuestionario N°1, se representa de la manera siguiente:

Blanqueo dental

60%

50%

40%

30%

20% -

10%+

0%
Si No Sin contestar

Fuente: Cuestionario aplicado a pacientes de la Clinica de Especialidades odontolégicas Ulacit.
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Del 100% de clientes que se les aplicé la encuesta, el 46% de las respuestas obtenidas

con la opcion “si” demuestra que la clinica de especialidades odontolégica de ULACIT
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cumple con los planes de mercadeo al vender el producto de blanqueo dental NITE
WHITE, mientras que el 53%, porcentaje significativo, no se pudo comprobar el objetivo
mencionado anteriormente, por lo que se infiere la necesidad de crear o modificar
estrategias para el funcionamiento 6ptimo de la clinica, sin obviar que el 1% no contest6 a

la pregunta.

De la informacion obtenida por medio de las consultas, se destaca que, si bien es cierto
gue la cantidad de respuestas positivas y negativas, fueron similares, las segundas
superaron, y deja claro lo que el objetivo buscaba, de la poca informacion que tienen los

clientes sobre uso y funcionamiento del método blanqueo dental, resultd positiva.
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5.3 Analisis de resultados del cuestionario NO 2: Clientes que usaron el

método Nite White.

5.3.1 Beneficios del uso del blanqueo dental

Se evalua considerando tres variables: cambi6 el color de los dientes, beneficios ofrecidos,
molestia al uso. Estas tres variables se unificaron generando un indicador de beneficio que
dio los siguientes resultados.

Graficamente el promedio de porcentaje obtenidos en el andlisis de las preguntas 2, 3, 4,

del cuestionario N°2, se representa de la manera siguiente:

Beneficio del blanqueo dental

Fuente: Cuestionario aplicado a pacientes de la Clinica de Especialidades odontolégicas Ulacit.

Del andlisis del cuestionario N°2, se desprenden los siguientes resultados:
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Del 100% de clientes que ya usaron el método Nite White, el 86% de las respuesta fueron

positivas mientras que un 14% fueron negativas.
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Es importante destacar que el porcentaje de respuestas positivas que sefiala beneficio del
blanqueo dental, es muy significativo, por lo que se puede inferir el agrado por parte de los

clientes, de probar el método de blanqueo Nite White.

5.3.2 Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros, conocimiento,
funcionamiento, usos

Se evalla considerando cuatro variables: uso del producto, explicacion por parte del
experto, gusto por conocer el producto con mas amplitud y gusto por conocerlo antes.
Estas cuatro variables se unificaron generando un indicador de beneficio que dio los
siguientes resultados.

Graficamente el promedio de porcentaje obtenidos en el andlisis de las preguntas 1, 6, 7,

8, del cuestionario N°2, se representa de la manera siguiente:

Blanqueo dental

80% -
70%-+
60% -
50% -
40%
30% -
20% -
10%-

0%

Si No

Fuente: Cuestionario aplicado a pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.
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Del 100% de clientes que ya usaron el método de blanqueo Nite White, al preguntarles
gue si les hubiese gustado tener informacion por parte de la clinica, las caracteristicas y

usos del producto, el 79% contesto que si, mientras que el 21% restante, contesto que no.

Cabe destacar que el porcentaje obtenido en las respuestas de opcidon “si” es muy
significativo, por lo que se infiere la necesidad de implementar estrategias de
mercadotecnia para promover el consultorio de la clinica de ULACIT para obtener mejores

resultados en el servicio odontoldgico.
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5.4 Analisis de resultados del cuestionario N° 3: Profesores

5.4.1 Planes de mercadeo en la gestion odontolégica p  ara la optimizacion de
los consultorios

Se evalla considerando ocho variables: promover el consultorio dental, redituabilidad,
técnicas de mercadotecnia en productos dentales, conoce el marketing en los servicios
odontolégicos, le gustaria conocerlo, creatividad sobre marketing, conocimiento del
producto, consultorio-empresa. Estas ocho variables se unificaron generando un indicador
de beneficio que dio los siguientes resultados.

Graficamente el promedio de porcentaje obtenidos en el andlisis de las preguntas 4, 5, 6,

10, 11, 12, 13, 16 del cuestionario N°3, se representa de la manera siguiente:

Planes de mercadeo

80%
70% -
60%
50% -
40%
30%
20%
10%+

0%-

Si No Sin contestar

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontolégicas Ulacit.
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Del 100% de profesores consultados, el 80% considera que los planes de mercadeo en la
gestion odontologica si promueve la optimizacion de los consultorios, el 10% no lo
considera asi, mientras que el 10% restante no contesto a la pregunta.

Es importante destacar que el porcentaje de respuestas positivas obtenidas es muy
significativo, por lo que se puede inferir que la idea de conocer métodos de mercadeo para

el beneficio de las clinicas, es aceptada por los odontologos consultados.
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5.4.2 Estrategias o planes del mercadeo dental

Se evalla considerando seis variables: estrategia de mercadeo, conoce su clientela,
conocer métodos de mercadeo, sabes que es marketing, conocer estrategias comerciales
y ensefianza del mercadeo. Estas seis variables se unificaron generando un indicador de
beneficio que dio los siguientes resultados.

Graficamente el promedio de porcentaje obtenidos en el andlisis de las preguntas 1, 2, 3,

7,8, 9, del cuestionario N°3, se representa de la manera siguiente:

Estrategias

70%
60%
50% |
40% -
30%
20%

10%

0% -
Si No Sin contestar

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

Del 100% de profesores consultados, el 63% afirma que si les gustaria tener un
conocimiento mas amplio sobre estrategias o planes del mercadeo en el area dental para
promover sus consultorios, ya que, consideran que la mercadotecnia es redituable,
mientras que el 32% no lo considera de tal manera y el 5% restante no contesto a la

pregunta.
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Es importante destacar que el porcentaje de respuestas positivas, a pesar que no supera
el 70% no deja de ser significativo, por lo que se puede inferir que el objetivo buscado, con
la encuesta, de ampliar los conocimientos en mercadeo para promover consultorios, se

obtuvo y es aceptada por los odontélogos consultados

5.5 Anadlisis de resultados de la entrevista realizada a los proveedores

de la empresa IMPLANTEC S.A.

De la entrevista realizada a los sefiores proveedores, se recopil6 la siguiente informacion:

El producto NITE WHITE se distribuye en todo el pais, con una difusion comercial amplia a
dentista, se les proporciona la informacion necesaria al odontélogo sobre los usos del
producto, sino lo han usado antes se les explica cdmo hacerlo detalladamente, aunque no
tienen conocimientos si los odontélogos comercializan adecuadamente el producto, ellos

cuentan con estrategia de mercadeo para distribuirlo, Ej.:

+ Presentacion en congresos.
¢+ Visitas a odontdlogos.

# Anuncios en revistas de la rama odontoldgica, etc.

Entre otras preguntas que se les hizo al proveedor contesto que:
El producto surgié en 1995, por lo tanto, consideraba que podria hacerse mas para
distribuirlo adecuadamente, aunque los resultados de mercadeo por la empresa son los

esperados.
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Ademas consideraba que a los odontoélogos se les debe preparar en técnicas de mercadeo
para la venta de productos dentales, ya que, la mercadotecnia es importante para los
consultorios dentales, ya que se hacen necesarias para una mejor proyeccion como

profesional y redituabilidad del consultorio.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Al realizar el andlisis de las respuestas obtenidas por los clientes y docentes, con el

objetivo de conocer las funciones de los planes de mercadeo en el consultorio de

especialidades odontolégica de ULACIT, en la aplicaciéon del producto de blanqueo dental

NITE WHITE® se lleg6 a las conclusiones siguientes:

Los pacientes que no utilizaron el método de blanqueo dental Nite White ,del
100%, el 96% consideran util la estética dental,del 100%, el 59% estan
satisfechos con el color de sus dientes, mientras que el 11% del total de
personas encuestadas no desean aclarar el color.

De los pacientes que utilizaron el método de blanqueo dental Nite white , el
86% obtuvo los beneficios ofrecidos,del 100%, 71% de ellos tuvieron molestias
al aplicar el método de blanqueo dental. Un porcentaje significativo considera

atil fomentar la odontologia estética en el area odontologia.

Otra conclusion importante sobre caracteristicas, usos y planes de mercadeo
NITE WHITE es la siguiente:

los clientes de la clinica de especialidades odontolégicas de ULACIT que no
han hecho uso del método de blanqueo dental Nite White, solo un 19% ha

utilizado el método y solo el 7% del 100%, conocen su funcionamiento.
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Cabe destacar que solo el 4% ha usado la marca comercial Nite White.

El 89% del 100%de los clientes mostraron interés por utilizarlo.

La gran mayoria de los clientes que usaron Nite White no recibieron
recomendaciones para el uso del producto, y les hubiera gustado tener
conocimiento previo acerca del producto.

De los clientes que utilizaron el método de blanqueo dental NITE WHITE el
86% obtuvo los beneficios ofrecidos mientras que el 29% no sintieron molestias
en el uso del método ya mencionado.

Un porcentaje significativo de los clientes consultados contestaron no haber
recibido recomendaciones por parte del odontdlogo al igual que opciones de
uso y beneficios del producto.

Todos los pacientes contestaron que les hubiera gustado conocer el producto
con mayor amplitud y el 86% afirman que si les hubiera gustado conocer con

anterioridad el producto.

» Los profesores de la Clinica de Especialidades Odontoldgicas de Ulacit afirman
si conocer el método de blanqueo NITE WHITE, todos los profesores
encuestados consideran que se deben conocer métodos de mercadeo para
promover el consultorio.

Un porcentaje significativo no contestd la pregunta sobre redituabilidad dejando

claro el poco conocimiento sobre términos administrativos.
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De los profesores encuestados 40% contestaron que si les gustaria conocer el
mercadeo en los servicios odontolégicos al mismo tiempo el 50% no tuvo
participacion en la pregunta.

* EI'90% de los doctores encuestados tienen conocimiento de los planes o
estrategias que se utilizan en la atencion al cliente.
De igual forma les gustaria conocer estrategias comerciales para vender
productos.
La casa comercial Implantec S.A. proporciona la informacién necesaria al
odontdlogo sobre los usos del producto, algunas estrategias que utilizan son:
presentacion en congresos, visitas a odont6logos y anuncios en revistas.
Consideran que podria hacerse mas para distribuir el producto aunque los
resultados de mercadeo por la empresa son los esperados.
Consideran de suma utilidad que el odonto6logo tenga una preparacion
adecuada en el &rea de mercadeo, ya que la mercadotecnia es importante para

los consultorios dentales para mejorar su proyeccion como profesional.
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6.2 RECOMENDACIONES

La Clinica de Especialidades Odontolégicas deberia dar una proyeccién mas amplia en lo
que se refiere la venta de productos, asi como tener un interés especial en lo que se trata
de comunicacion odontélogo-paciente.

Hay que tener en cuenta que el proceso de mercadear el producto NITE WHITE debera
ser una labor integrada entre producto, precio, promocion y plaza.

También realizar un plan de mercadeo estratégico para la Clinica de Especialidades
Odontologicas de Ulacit, permite posicionarse mejor y con mayor facilidad, ya que el
cliente percibe el interés no sélo por el servicio que ellos buscan sino que se les brinda un
servicio en donde se le ofrecen productos para mejorar la estética dental.

Debe haber una preparacion tanto al personal administrativo como a los estudiantes para
el manejo de promocién no solo de los servicios y a su vez de productos odontologicos.

Al realizar la encuesta a los profesores se encontré poca participacion de los mismos para
realizar el trabajo, se recomienda que los odontélogos que se van a beneficiar con el
mismo fueran mas colaboradores a la hora de realizar estudios de investigacion.

Otra recomendacion es que la Universidad incluya dentro del plan académico de la carrera
de Odontologia un curso de mercadeo, para que asi el estudiante a la hora de enfrentarse
a los pacientes se encuentre preparado para ofrecer, vender productos y servicios en la

Clinica de Especialidades Odontoldgicas de Ulacit.
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7. PROPUESTA

7.1 Introduccion

Se puede afirmar que el consultorio odontolégico no es una isla, sino que se relaciona con
otras empresas e instituciones que forman una comunidad. Todas buscan cumplir ciertas
metas y objetivos, sea que estos estén claramente definidos o permanezcan en el

inconsciente de los que laboran en cada organizacion.

El mercadeo es un proceso de planeamiento y ejecucion de la creacién, el precio, la
promocién y la distribucion de ideas, productos y servicios para crear intercambios que
satisfagan objetivos individuales y organizacionales, por tanto, es necesario adecuar el
plan de mercadeo de manera periddica, para que responda sincronizadamente con cada

momento del mercado.

De lo anterior se desprende, que efectivamente la propuesta se plantea se sujeta a los
objetivos y metas de toda técnica de mercadeo, al elaborar un proceso de planeamiento
de ejecucion y creacién tendiente a satisfacer la estética dental de cualquier paciente que
lo desee, propuesta breve y concisa, que puede ser aplicada en el consultorio con la

eficacia para la que fue creada.
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7.2 Objetivos

7.2.1 Objetivo General.

Proponer la practica del mercadeo de un método de blanqueo dental en la clinica de la

ULACIT .

7.2.2 Objetivos Especificos.

1- Divulgar los beneficios del producto entre los odontdlogos de la clinica que

participaron en el proceso de diagnostico.

2- Promocionar el tratamiento en pacientes de la clinica por medio de la aplicacion de

este.
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7.4 Propuesta

¢ Promover por medio del Marketing o planes de mercadeo el producto

NITE WHITE, en la clinica de especialidades odontolégica de ULACIT.

7.4.1 El mercadeo interno del producto o método de blanqueo NITE
WHITE.

Esta constituido por todas aquellas acciones que se ejecutan dentro del consultorio con el
objeto de lograr la atenciébn esmerada de los pacientes y con un efecto adicional de
proyectar una buena imagen. Si el profesional no es “marketero” en sus pensamientos y

acciones, dificilmente se obtendran resultados positivos en este aspecto.

7.4.2 El mercadeo externo del producto o método de blanqueo NITE
WHITE.

Esta conformado por todo aquello que se hace fuera del @mbito del consultorio con
el fin de proyectar el producto, observando la opinion de las personas que son 0

Nno nuestros pacientes.

Debe incluir todo lo relacionado a Publicidad y Promocion en cualquiera de sus formas y
se debe ejecutar con el uso de todos los medios existentes (mensajes en television,
folleteria educativa o promocional, conferencia realizadas en colegios o clubes, avisos en

radios o revistas, presentaciones personales en radio o Tv. etc.)se debe tomar en
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cuanta que de acuerdo con los resultados a las entrevistas de los proveedores el
producto no se publicita de la manera adecuada, por lo que se puede solicitar el

auxilio econdmico de la empresa.

7.4.3 Mercadeo interactivo del producto o método de blanqueo

7.4.3.1 Mecanismos:

» Se conceptla como el conjunto de actividades que deben ejecutar todas las
personas que trabajan en el consultorio y a las disposiciones que se adoptan
en conjunto para convencer al paciente de la importancia que tiene la
estética dental y de lo conveniente que seria que se sometiera el
paciente al tratamiento, el equipo de trabajo del odontélogo debe tener un
fin comuan: la eficiencia y la eficacia y en este caso el de vender un
tratamiento de blanqueamiento dental. Si ese no es el objetivo a cumplir

diariamente, el éxito podra ser esquivo.

* Cuando se realice una reunion con los Profesionales que trabajan con el
odontologo y con el Personal Asistente y se acuerda con ellos pautas que
ayuden vender el tratamiento, ademas el de dar un buen servicio y lograr
la satisfaccion de todos los pacientes, se esta haciendo Marketing o
mercadeo Interactivo y por ende, se estara incrementando un buen

posicionamiento de nuestro centro asistencial.
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Todo lo que se ejecute dentro del ambito del concepto de Marketing Externo,
Interno e Interactivo sera de gran utilidad (o perjuicio) en el posicionamiento
gue se obtenga en la mente de los actuales y potenciales clientes, ya que
las personas son proclives a conversar con sus amigos, acerca de su

experiencia con todo lo relacionado con la medicina.

El “posicionamiento” tiene doble direccionalidad pues transita entre la
manera como los demas “ ven al odontdlogo que les vendié el
tratamiento”, “recuerdan” o “conceptuan” (fase pasiva) y se logra a través de
determinadas acciones que se deben ejecutar para “lograr que vean como
quiere el odontdlogo ” (fase activa), a través de la ejecucion de la normas

de mercadeo del producto.

Se expresa en obras de Psicologia y Mercadeo, que el problema mayor
existente en las relaciones humanas es la falta de comunicacion. Si se ve la
realidad con la mayor integridad posible, precisamente el problema de
nuestra sociedad del Siglo XXI es el exceso de mensajes informativos que

abruman la mente de las personas.

Esta es una de las razones por las que se deben ejecutar acciones muy bien

pensadas de Marketing para concienciar a los clientes, de la importancia

de la estética dental y vender el producto o tratamiento con ingresos a
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favor de nuestro consultorio o centro de atencién en salud, tratando de
evitar en lo mas posible el ser rechazados o caer mal en el entorno de
quienes deseamos captar COmo nuevos pacientes o para proporcionar ese

tratamiento a quienes ya lo son.

7.4.4 Estrategias creativas para promover el productos NITE WHITE en
el consultorio.

Una estrategia creativa para vender el producto NITE WHITE en el consultorio
seria :determinar el grupo objetivo en el que le interesa al odontélogo
posicionarse ( a quién se desea vender el producto NITE WHITE, definiendo con
claridad a que sector socioecondmico o0 poblacional se desea atraer, para

vender el tratamiento o producto.)

7.4.1.1 GRUPOS OBJETIVOS :

1. Se debe estudiar por parte de cada Consultorio, los sectores en que se divide

Costa Rica, al cual se puede aplicar el tratamiento NITE WHITE, atendiendo su

edad (20 a 50 afios recomendable) asi como su situacidn socio-economiza o

capacidad adquisitva  de los demas sectores, estos grupos pueden dividirse

de manera didactica en: A, B, C, Dy E (ver ejemplo 1)
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Ejemplo 1:

erl Cosiel 7

3.4 % 14.4 % 38.81% 37.0% 11.4 %
entre entre 250.000 entire

J/

200,000,

zl0) 0,0
200,000

150,000
J/

mifCoelenes

milFcelienes
mil colenes

2. En segundo lugar, se debe determinar analiticamente como vender el producto
NITE WHITE e identificar qué es lo tangible, en

los actuales y probables clientes
o0 pacientes y lograr reflejar en su mente un “como” y “ para qué”les sirve el
producto
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3. El tercer elemento por desarrollar de estas estrategias, serd determinar lo que
se denomina “ plataforma de texto” es decir “ el argumento de ventas o “slogan”
gue sera necesario emplear, se recomienda emplear un slogan del producto
independiente al de la empresa distribuidora (IMPLACTEC) del producto NITE
WHITE, y con ello, lograr que la gente identifique rapidamente:

Consultorio +Producto NITE WHITE.

4. Determinar cada odontélogo en su consultorio, la forma de como se va a a vender
el Producto NITE WHITE,, definiendo este hecho en la forma de comunicarse

con el cliente o paciente y laforma de ejecutar el trabajo, podra ser:

agresiva, mesurada, moderna, irénica,

elegante, atractiva, autoritaria etc.
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Anexos

1.1 ANEXO: Resultados del cuestionario NO 1: Clientes de la clinica

especialidades odontologicas de ULACIT.

1.1.1 Anexo 1.1: Beneficios del uso del blanqueo en la estética dental.
Grafico 1. Clientes de la clinica especialidades odontologicas de ULACIT, segun

consideran util la estética dental.

Estética dental

100%

80% -

60%

40%-

20%

0% _
Sl no

Porcentaje 96% 4%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°3, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontoldgicas”
de ULACIT consultados, el 96% si considera util la estética dental, mientras que el 4%

restante no lo considera util.
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Gréfico 2: Clientes de la clinica especialidades odontolégicas de ULACIT, segun gustarle

al color de sus dientes.

Gusto por el color de los dientes

60%
50%-
40%
30%-
20%-

10% -

0%- _
Si no

Porcentaje 56% 41%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°4 del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontol6gicas”
de ULACIT consultados, el 96% afirma que si les grada el color de sus dientes, mientras

gue el 41% restante contesto no agradarle.
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Gréfico 3: Clientes de la clinica especialidades odontologicas de ULACIT, segun gusto por

aclarar el color de los dientes.

Aclaramiento del color de los
dientes
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°5, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontoldgicas”
de ULACIT consultados, el 89% contestd que le gustaria aclarar el color de sus dientes,

mientras que el 11% contestd que no le gustaria hacerlo.
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1.1.2 Anexo 1.2: Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros,

conocimiento, funcionamiento, usos.

Grafico 1. Clientes de la clinica especialidades odontologicas de ULACIT, segun

conocimiento del método de blanqueo dental NITE WHITE.

Método de blanqueo dental
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°1, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontoldgicas”
de ULACIT consultados, el 11% afirma que si tienen conocimiento sobre en que consiste
el método de blanqueo dental NITE WHITE, mientras que el 89% restante no tiene

conocimiento del método ya mencionado.
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Gréfico2: Clientes de la clinica especialidades odontolégicas de ULACIT, segun haber

usado anteriormente algin método de blanqueo dental.

Método de blanqueo dental
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°2, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontoldgicas”
de ULACIT consultados, el 19% afirma que si ha usado algin método de blanqueo dental,

mientras que el 81% restante contesta no haber usado algin método de blanqueo dental.
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Cuadro 3: Clientes de la clinica especialidades odontolégicas de ULACIT, segun

conocimiento de cémo funciona en método NITE WHITE.

Funcionamiento del método Nite White
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no

Porcentaje
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93%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°6, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontol6gicas”
de ULACIT consultados, el 7% afirma saber conocer como funciona el método NITE

WHITE, mientras que el 93% restante contestan no saber el funcionamiento de este

método.
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Grafico 4: Clientes de la clinica especialidades odontolégicas de ULACIT, segun

conocimiento en que consiste el método NITE WHITE.

Conocimiento en que consiste el
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°7, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontoldgicas”
de ULACIT consultados, el 7% afirmé saber en que consiste el método NITE WHITE,

mientras que el 93% restante contestdé no saber en que consistia el método ya

mencionado.

91




Rita Castro Mercadotecnia del Blanqueamiento Dental.

Grafico 5: Clientes de la clinica especialidades odontolégicas de ULACIT, segun
explicaciéon de los beneficios del método NITE WHITE en la estética dental por parte de los

doctores.
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°8, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontoldgicas”
de ULACIT consultados el 11% contesto que su dentista si le ha explicado el método NITE
WHITE vy los beneficios que trae en la estética dental, mientras que el 85% contesté no

haber recibido ninguna explicacion de su dentista y un 4% no contesté a la pregunta.
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Grafico 6: Clientes de la clinica especialidades odontolégicas de ULACIT, segun si han

usado el método NITE WHITE.

Uso del método Nite White
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°9, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontol6gicas
de ULACIT consultados, 4% contesté que si ha usado el método NITE WHITE, el 92%,

gue no ha usado este método, mientras que el 4% restante no contesto a la pregunta.

93



Rita Castro Mercadotecnia del Blanqueamiento Dental.

Grafico 7: Clientes de la clinica especialidades odontoldgicas de ULACIT, segun después

de haber terminado el tratamiento les gustaria probar el método NITE WHITE.
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°10, del 100% de los clientes de la clinica “Especialidades Odontoldgicas”
de ULACIT consultados, el 89% afirma que si les gustaria probar el método NITE WHITE,

el 7% no le gustaria probarlo, mientras que el 4% no contesto a la pregunta.
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1.2 ANEXOS 2

Resultados del cuestionario N° 2: clientes que usaron el método NITE

WHITE.

1.2.1 Anexo 2.1: Beneficios del uso del blanqueo en la estética dental.

Grafico 1: clientes, segun si sus dientes cambiaron de color al usar el método NITE

WHITE.

Cambio de color de los dientes

100% -

80% -

60% -

40%

20% -

0%- .
Si no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°2, del 100% de los clientes consultados, todos contestaron que si habia

cambiado de color los dientes después de usar el método NITE WHITE.
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Grafico 2: Clientes, segun obtuvieron los beneficios ofrecidos.

Beneficios
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°3, el 86% de los clientes consultados afirman haber obtenido los

beneficios ofrecidos, mientras que el 14%, contesté que no.
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Gréfico 3: Clientes, segun molestias la usar el método de blanqueo NITE WHITE.

Molestias
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Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°4, el 71% de los clientes consultados contest6é que si sintieron molestias
después de haber usado el método NITE WHITE, mientras que le 29% restante no

sintieron molestias en el uso del método ya mencionado.
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1.2.2 Anexo 2.2: Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros,

conocimiento, funcionamiento, usos.

Cuadro 1: Clientes, segun haber usado el método NITE WHITE.

Método Nite White
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Si no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°1 los clientes consultados, que si habian usado el método NITE WHITE,

el 100% contesto que si lo habian usado.

98



Rita Castro Mercadotecnia del Blanqueamiento Dental.

Grafico 2: Clientes, segun consideran que la odontologia estética debe fomentarse con

métodos de mercadeo.

Odontologia estética

100% -

80%-

60%

40%

20%-

0%- _
Si no

Porcentaje 86% 14%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°5, el 86% de los clientes consultados consideran que la odontologia
estética si debe fomentarse con método de mercadeo, mientras que el 14% considera que

no.
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Gréfico 3: Clientes, segun recomendaciones del producto NITE WHITE.

Recomendar el producto Nite Whita

80%

60%

40%

20% -

0%- _
Si no

Porcentaje 29% 71%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°6, el 29% de los clientes consultados contestd haber recibido
recomendaciones por parte del odontologo, al igual le dio a conocer todas las opciones de
uso y beneficio del producto, asi como les aclaré dudas, seguridad del método, duracion

del tratamiento, efectos y costo, mientras que el 71% contestoé que no.

100



Rita Castro Mercadotecnia del Blanqueamiento Dental.

Gréfico 4: Clientes, segun gusto por haber conocido con mayor amplitud el producto NITE

WHITE.

Conocimiento del producto

100% -

80%-

60%

40%

20%-

0%- _
Si no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°7, el 100% de los clientes consultados afirmaron que si les hubiese

gustado conocer con mayor amplitud el producto NITE WHITE.
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Grafico 5: Clientes, segun gusto de haber conocido antes el producto NITE WHITE.

Informacion previa del producto

100% -

80%-

60%

40%

20%-

0%- .
Si no

Porcentaje 86% 14%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°8, el 86% de los clientes encuestados afirman que si les hubiera gustado
conocer con anterioridad el producto NITE WHITE, mientras que el 14% restante

contestaron que no.

En la pregunta abierta “Tiene algun comentario acerca del producto” que se les hizo a los

clientes, se obtuvieron los siguientes comentarios:

“Produce un poco de sensibilidad dental temporal, les provocd irritacion leve, es un buen

producto, ofrece los resultados que en la mayoria de los casos se busca, y es un producto

econémico.
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1.2.3 Anexo 2.3: Estrategias o planes del mercadeo dental.

Grafico 1: Clientes, segun consideran que la odontologia estética debe fomentarse con

métodos de mercadeo.

Estética dental

100% -

80% -

60% -

40%

20% -

0%- .
Si no

Porcentaje 86% 14%

Fuente: Cuestionario aplicado a Pacientes de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta 5, el 86% de los clientes consultados consideran que la odontologia
estética si debe fomentarse con método de mercadeo, mientras que el 14% considera que

no.
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1.3 ANEXOS 3

Resultados del cuestionario R 3: Profesores de odontologia de ULACIT.

1.3.1 Anexo 3.1: Beneficios del uso del blanqueo en la estética dental.

Grafico 1. Profesores de ULACIT”, segun si recomienda el producto de blanqueo NITE

WHITE a los clientes.

Recomendar el producto Nite White

80% -

60% -

40%

20% -

0%- .
Si no

Porcentaje 80% 20%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontolégicas Ulacit

De la pregunta N°15, del 100% de los profesores encuestados, el 80% afirma que si
recomienda el método de blanqueo NITE WHITE a los clientes, mientras que el 20%

restante no recomienda el método a los clientes.
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1.3.2 Anexo 3.2: Métodos de blanqueo dental: NITE WHITE, otros,

conocimiento, funcionamiento, usos.

Gréfico 2: Profesores de ULACIT”, segun conocimiento del método de blanqueo de NITE

WHITE.

Conocimiento del producto

100% -

80% -

60%

40%

20% -

0% | :
SI no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontolégicas Ulacit

De la pregunta N°14, del 100% de los profesores encuestados, todos afirmaron que tienen

conocimiento del método de blanqueo NITE WHITE.
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1.3.3 Anexo 3.3: Planes de mercadeo en la gestion odontoldgica para la

optimizacion de los consultorios.

Grafico 1: Profesores de ULACIT”, segun conocimiento de métodos de mercadeo.

Métodos de mercado

100% -

80% -

60%

40%

20% -

0% | :
SI no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontolégicas Ulacit

De la pregunta N°4, del 100% de los profesores encuestados, el 100% considera que el

odontologo si debe conocer métodos de mercadeo para promover los consultorios.
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Grafico 2: Profesores de ULACIT”, segun promover consultorio dental.

Consulta dental

100% -

80% -

60% -

40%

20% -

0% _
Si no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°5, del 100% de los profesores consultados, el 100% considera que si se

deben promover los consultorios odontologicos.
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Grafico 3: Profesores de ULACIT”, segun redituabilidad de la mercadotecnia.

Redituabilidad de la mercadotecnia

80% -

60% -

40% -

20% -

0% - :
Sin
contestar

Porcentaje 80% 0% 20%

Si no

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°6, del 100% de los profesores encuestados, el 80% consideran que la
mercadotecnia es redituable, mientras que el 20% de los doctores encuestados no

contestaron a la pregunta.
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Grafico 4: Profesores de ULACIT”, segun conveniencia de ensefiar a los alumnos métodos

de mercado para vender el producto a los clientes.

Ensefianza de la mercadeo

100% -

80%-

60%

40%

20%-

0%- _
Si no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°10, del 100% de los profesores encuestados, el 100% cree conveniente

ensefar a los alumnos método de mercadeo para hacer llegar algun producto al cliente.
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Grafico 5: Profesores de ULACIT”, segun conocimiento de mercadeo en los servicios de

odontologia.

Mercadeo en servicios
odontoldgico

100% -

80%-

60%

40%

20%-

0%- _
Si no

Porcentaje 90% 10%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°11, del 100% de los profesores encuestados, el 90% afirmé que si
conocen que es el mercadeo en los servicios de odontologia, mientras que el 10%

restante contestd que no conocen que es el mercadeo.
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Grafico 6: Profesores de ULACIT”, segun gusto por conocer mercadeo en los servicios de

odontologia.

Mercadeo de odontoogia

50% -

40%-

30%-

20%-+

10%-

0% - :
Sin
contestar

Si no

Porcentaje 40% 10% 50%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°12, del 100% de los profesores encuestados, el 40% contestd que si les
gustaria conocer que es el mercado en los servicios de odontologia, el 10% contesto que

no le gustaria conocerlo, mientras que el 50% restante no contesto a la pregunta.
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Grafico 7: Profesores de ULACIT”, segun conocimiento de expertos sobre creatividad de

mercadeo.

Creatividad sobre mercado

50%

40%

30%-

20% -

10% -

0%- _
Si no

Porcentaje 50% 50%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°13, del 100% de los profesores encuestados, el 50% afirmé que si estan
enterados sobre opiniones de expertos en creatividad sobre mercadeo en el area dental,
mientras que el 50% restante contestd que no estan enterados sobre las opiniones ya

mencionadas.
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Grafico 8: Profesores de ULACIT, segun gusto por conocer métodos de mercadeo para

promover el producto NITE HITE.

Conocimiento de métodos de
mercadeo

100% -

80%-

60%

40%

20%-

0%- _
Si

no

Porcentaje 100%

0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°16, del 100% de los Profesores encuestados, todos afirman que si les

gustaria saber de algun método de mercadeo para promover el producto NITE WHITE

entre sus pacientes.
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Grafico 9: Profesores de ULACIT”, segun consideran que los consultorios deben ser

empresas en el area de salud.

Los consultorios como empresa de
salud

100% -

80%-

60%

40%

20%-

0%- _
Si no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°17, del 100% de los profesores encuestados, todos consideran que el

consultorio si debe ser una empresa en el area de salud.
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1.3.4 Anexo 3.4: Estrategias o planes del mercadeo dental.

Gréfico 1: Profesores de ULACIT segun conocimiento de estrategia de mercadeo en el

area dental.

Estrategiasde mercado en el area

dental

100% -

80% -

60% -

40%

20% -

0% _
Si

no

Porcentaje 90%

10%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°1, del 90% de los profesores encuestados afirma que si tienen

conocimiento en que consiste una estrategia de mercadeo en el area dental, mientras que

el 10% restante no tiene conocimiento.
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Grafico 2: Profesores de ULACIT, segln conocimiento de la clientela.

Conocimiento de la clientela

100% -

80% -

60% -

40%

20% -

0% _
Si no

Porcentaje 100% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°2, del 100% de los profesores encuestados, todos afirman que si tienen

conocimiento de sus clientelas.
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Grafico 3: Profesores de ULACIT, segln conocimiento de lo que ofrece la competencia.

Competencia

50% -

40%-

30%-

20%-+

10%-

0% - :
Sin

Si no
contestar

Porcentaje 40% 50% 10%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°3, del 100% de los profesores encuestados, el 40% afirma que si tienen
conocimiento de lo que les ofrecen la competencia, el 50% contestd que no tienen

conocimiento, y el 10% de los doctores encuestados no contesto a la pregunta.
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Grafico 4: Profesores de ULACIT, segun realizacion en los consultorios dentales las

técnicas de mercadotecnia.

Mercadotecnia en los consultorios

70% -
60% -
50%-
40%-
30%-
20%-+
10%-

0% -

Sin

Si no
contestar

Porcentaje 70% 20% 10%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°7, del 100% de los profesores encuestados, el 70% considera que las
técnicas de mercadotecnia en productos dentales si deben realizarse en los consultorios
dentales, el 20% considera que no deben realizarse en los consultorios dentales las
técnicas de mercadotecnia en productos dentales, mientras que el 10% restante no

contesto a la pregunta.
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Grafico 5: Profesores de ULACIT, segun conocimiento del mercadotecnia.

Conocimiento de la mercadotecnia

100% -

80% -

60% -

40% -

20% -

0% - :
Sin
contestar

Si no

Porcentaje 90% 0% 10%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°8, del 100% de los profesores encuestados, el 90% afirmé que si tienen
conocimiento sobre la mercadotecnia, mientras que el 10% restante no contestd la

pregunta.
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Grafico 6: Profesores de ULACIT, segun estrategias de mercadotecnia.

Estrategia de mercadotecnia

100% -

80% -

60% -

40%

20% -

0% _
Si no

Porcentaje 90% 10%

Fuente: Cuestionario aplicado a Profesores de la Clinica de Especialidades odontoldgicas Ulacit.

De la pregunta N°9, del 100% de los profesores encuestados, el 90% afirma que si les
gustaria conocer estrategias comerciales de mercado para productos dentales, mientras

gue el 10% restante contestd que no le gustaria conocer estrategias comerciales.
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1.4 ANEXOS 4

CUESTIONARIOS

1.4.1 Anexo 4.1

UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA

ULACIT
ESTIMADO CLIENTE :

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener resultados a efecto de
conocer el agrado de su parte, de querer probar el método de blanqueo dental
NITE WHITE, que consiste en el proceso de decoloracién del esmalte y la dentina,
obteniendo beneficios en sus dientes al realzarlos en la estética, una vez que haya
terminado su tratamiento.

La informacion que se presente serd de trascendental importancia  para un
trabajo de investigacion, que tiene como finalidad servir de base para sustentar
una TESIS y obtener el grado de licenciatura en Odontologia .

El tratamiento de la informacion serd confidencial.

Le agradezco su disposicion, al dar respuesta alas interrogantes antes expuestas.

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Atentamente :

San José Costa Rica 14 de marzo del 2003
RITA CASTRO JIMENEZ
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UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA
ULACIT

Cuestionario dirigido al clientes de la clinica especialidades odontologicas de ULACIT

Nombre del cliente : edad tel:

Instrucciones : después de leer cuidadosamente las preguntas marque con una X
la pregunta que se considere correcta:
1. sabe usted cual es el método de blanqueo dental NITE WHITE ?
Si( )NO ()
2. Ha usado algun método anteriormente de blanqueo dental que no sea NITE
WHITE?
Si( )NO()
3. Considera util la estética dental?
Si( )NO()
4. Le agrada el color de sus dientes ?
Si( ) NO()
5. Le gustaria aclarar su color ?
Si( ) NO( )
6. Sabe como funciona el método de NITE WHITE?
Si( ) NO()
7. Sabe en que consiste ?

Si( ) NO( )
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8. Su dentista le ha explicado como el método de NITE WHITE le beneficiaria en
su estética dental ?
Si( ) NO( )

9. Ha usado usted el método de NITE WHITE?
Si( ) NO()

10.Le gustaria probar el método de blanqueo NITE WHITE una vez terminado
el tratamiento por el que acudié a esta clinica ?

Si( ) NO( )
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1.4.2 Anexo 4.2

UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA
ULACIT

ESTIMADOS PROFESORES DE LA CLINICA

DE ESPECIALIDADES ODONTOLOGICAS DE ULACIT :

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer, de su parte, Si conoce
alguna técnica de mercadeo sobre productos dentales, o si aceptaria conocer nuevos
meétodos para mercadeo Yy particularmente; si recomienda en sus clientes el método

de decoloracion dental NITE WHITE .

La informacibn que se presente sera de trascendental importancia para un

trabajo de investigacion, que tiene como finalidad servir de base para sustentar

una TESIS y obtener el grado de licenciatura en Odontologia .

El tratamiento de la informacién serd confidencial.

Le agradezco disposicion, al dar respuesta a las interrogantes antes expuestas.

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Atentamente :

San José Costa Rica 14 de marzo del 2003
RITA CASTRO
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UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA

ULACIT
Cuestionario dirigido a Profesores de la clinica de especialidades odontologicas de

ULACIT

Nombre del Doctor Profesor TEL.

Después de leer cuidadosamente marque con una X la palabra que usted
considere correcta:
1. Sabe usted que es una estrategia de mercadeo en el area dental?
Si( ) NO( )
1. Conoce usted a su clientela?
Si() NO()
2. Sabe usted que le ofrece la competencia a sus clientes?
Si() NO()
3. Considera que el dentista debe conocer métodos de mercadeo para
promover su consultorio?
Si() NO()
4. Considera que se debe promover un consultorio dental ?
Si( ) NO( )
5. Considera que la mercadotecnia es redituable?

Si( ) NO()
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6. Considera que las técnicas de mercadotecnia en productos dentales deben
realizarse por los consultorios dentales ?
Si() NO()

7. Sabe que es el Marketing?
Si() NO()

8. Le gustaria  conocer estrategias comerciales de mercadeo en algun
producto dental?
Si( ) NO( )

9. Cree usted conveniente enseflar a sus alumnos algin método de
mercadeo para hacer llegar algun producto al cliente?
Si( ) NO( )

10.Conoce que es el Marketing en los servicios de Odontologia?
Si() NO()

11.Si no lo conoce, le gustaria conocerlo?
Si() NO()

12. Estéa enterado sobre la opinidn de expertos en creatividad sobre Marketing en area
dental?
Si() NO()

13.Conoce usted el método de blanqueo NITE WHITE ?
Si( ) NO( )

14.Lo recomienda a clientes ?

Si( ) NO( )
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15.Le gustaria saber de alguin método de mercadeo para promover el
producto NITE WHITE entre sus pacientes ?
Si( ) NO(C )

16.Considera que el consultorio debe ser una empresa en el area de salud?

Si( ) NO(C )
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1.4.3 Anexo 4.3

UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA
ULACIT

Cuestionario dirigido a la clientes que usaron el método NITE WHITE.

Nombre del cliente :

edad teléfono

VIA TELEFONICA:

1. Uso usted el método NITE WHITE ?
Si() NO()
2. Cambiaron sus dientes de color *?
Si() NO()
3. Obtuvo los beneficios que le ofrecieron?
Si() NO()
4. Sinti6 alguna molestia en el uso?
Si() NO()
5. Considera que la odontologia estética deberia fomentarse con métodos de
mercadeo?

Si() NO()
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6. El odontdlogo que le recomendd el producto NITE WHITE, le mostré todas
las opciones de uso y de beneficios asi como le aclaro dudas, seguridad del
meétodo, duracion del tratamiento, efectos,y costos ?

Si() NO()

7. Le hubiera gustado conocer el producto NITE WHITE con mas amplitud?
Si() NO()

8. Le hubiera gustado conocerlo antes ?

Si() NO()

9. Tiene algun comentario acerca del producto ?
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1.4.4 Anexo 4.4

UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA
ULACIT

SRES. PROVEEDORES DE LA EMPRESA IMPLANTEC S.A.

PRESENTE:

La presente entrevista tiene como objetivo conocer, de su parte sobre algunos
aspectos del producto NITE WHITE, acerca de su distribucion, mercadeo vy

aceptacion.

La informacidbn que se presente sera de trascendental importancia para un

trabajo de investigacion, que tiene como finalidad servir de base para sustentar

una TESIS y obtener el grado de licenciatura en Odontologia .

El tratamiento de la informacién serd confidencial.

Le agradezco disposicion, al dar respuesta a las interrogantes antes expuestas.

Muchas gracias por su valiosa colaboracion

Atentamente :

San José Costa Rica 14 de marzo del 2003
RITA CASTRO
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UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA'Y TECNOLOGIA

ULACIT

Entrevista proveedores del producto Nite White

Nombre teléfono

1. SE DISTRIBUYE EN TODO EL PAIS EL PRODUCTO NITE WHITE?

2. SU DIFUSION COMERCIAL ES AMPLIA ?

3. SE PROPORCIONA LA INFORMACION NECESARIA AL ODONTOLOGO
SOBRE LOS USOS DEL PRODUCTO ?

4. SABE S| EL ODONTOLOGO LO COMERCIALIZA ADECUADAMENTE?

5. CUENTA EL PRODUCTO CON ESTRATEGIAS DE MERCADEO ?

6. CUALES SON ESAS ESTRATEGIAS?

7. CONSIDERA QUE EL PRODUCTO ES DISTRIBUIDO ADECUADAMENTE?

8. HACE CUANTOS ANOS SURGIO EL PRODUCTO?

9. CONSIDERA QUE LOS RESULTADOS DE MERCADEO SON LOS
ESPERADOS POR LA EMPRESA?

10.CONSIDERA QUE AL ODONTOLOGO SE LE DEBE PREPARAR EN
TECNICAS DE MERCADEO PARA VENTA DE PRODUCTOS DENTALES?

11.CONSIDERA LA MERCADOTECNIA ES IMPORTANTE PARA UN

CONSULTORIO DENTAL?
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OTRAS:

ANOTAR :

OBSERVACIONES:

FECHA DE ENTREVISTA!:
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