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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue de Proponer estrategias de marketing digital para el
posicionamiento en el mercado de la clinica odontoldégica Endomedicadental-RMR, C.A,
ubicada en la ciudad de Barquisimeto Edo. Lara. Dicha investigacion naturaleza proyecto
factible, que engloba lo documental, descriptivo, y la investigacion de campo, enmarcada en el
enfoque cuantitativo. En la misma se realiz6 un cuestionario y entrevista, en el cual se seleccion6
una muestra que estuvo constituida por treinta y dos personas, y una poblacion de una persona,
ubicadas en la clinica odontologica Endomedicadental-RMR C.A., a través de un cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos con un total de siete (7) preguntas en la escala tipo
Likert, y a su vez, una entrevista constituida por cuatro (4) preguntas abiertas. De acuerdo a la
informacidn recolectada en dicho consultorio odontoldgico, se concluye que la empresa tiene un
reducido numero de pacientes que asisten a consulta, lo cual afecta sus ingresos econémicos. En
base a esto, se formularon ciertas recomendaciones tales como, la contratacion de un experto
informatico que se dé a la tarea de la creacion de la pagina web empresarial, la cual permitira que
el pablico objetivo tenga la informacidn necesaria para adquirir el servicio.

Descriptores: Marketing digital, posicionamiento, estrategias, analisis FODA.



INTRODUCCION

El ser humano se encuentra en constante evolucion, es por ello que, para poder triunfar en
el mundo empresarial, las instituciones deben evolucionar con ellas. Las empresas deben
someterse a evaluaciones constantes que le permitan ser consientes a los encargados el
crecimiento que esta ha tenido, asi como mantenerse actualizados de las necesidades que
presentan sus clientes. De igual forma, deben ser persistentes en conocer las nuevas tendencias
de ventas, conocer y comprender a su competencia.

El marketing digital ha surgido como herramienta para mantener constante comunicacion
con los clientes, para estar informados sobre las actualizaciones recientes, tener informacién
confiable sobre las necesidades de los clientes, logrando ofrecer un producto o servicio eficaz,
teniendo al alcance de un clic las opiniones del pablico, de tal manera que, la retroalimentacion
sea siempre efectiva, dando como resultado el cumplimiento de los objetivos establecidos por la
empresa.

A partir de este punto, se refleja en la investigacion la idea de proponer un plan de
marketing digital encaminado a mejorar el posicionamiento de la clinica odontoldgica
Endomedicadental-RMR C.A., ubicada en la ciudad de Barquisimeto Edo. Lara. Con un marco
conceptual de proyecto factible, abarcando todas las ramas que este tipo de proyecto posee. La
investigacion ha quedado enmarcada en cinco momentos, los cuales se desarrollaran de la
siguiente manera:

MOMENTO I: Situacién Objeto de Estudio, el cual contiene la descripcion detallada de
la situacion a estudiar, donde se hace una especifica de la problemética encontrada, asi como se
describen los objetivos de la investigacién, las razones que justifican el trabajo, su alcance y
delimitacion.

EI MOMENTO II: Esté constituido por el Soporte Conceptual, donde se hace la resefia de
los antecedentes, bases teoricas y sustentacion que ha servido de fundamento y orientacion para
analizar la realidad. De igual manera, este apartado contiene el sistema de variables de la
investigacion.

El MOMENTO I1I: Se desarrolla toda la parte conceptual, asi como la orientacion

procedimental de la investigacion, donde se detalla la naturaleza, enfoque tipo y disefio que ha



tenido el trabajo. También se delimita la poblacion y muestra, y se sefiala cual ha sido las
técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos para poner en marcha la investigacion.

EI MOMENTO IV: Comprende el analisis y presentacion de los resultados obtenidos una
vez que se ha aplicado el instrumento de recoleccion de datos. Estos andlisis son presentados
mediante graficos de pastel que pretender ser utilizados como herramienta de compresion visual.

ElI MOMENTO V: Se reflejan las conclusiones a la que el investigador ha llegado una
vez obtenidos y analizados los resultados. A su vez, se presentan las recomendaciones
pertinentes para la resolucién de la problematica presentada.

Por ultimo, se presentan las referencias bibliograficas y el conjunto de anezos utilizados

para el proceso de investigacion.



MOMENTO |

SITUACION OBJETO DE ESTUDIO.

Descripcion detalla de la Situacion Objeto de Estudio.

A pesar de que el término “marketing” es relativamente nuevo, sus practicas se remontan
desde hace muchos afios atras, pues este surge de la mano del comercio y la necesidad de
promover y vender productos que tengan una demanda por parte de los consumidores, posterior a
ello, también surge la necesidad de prestar y contratar un servicio. Asi pues, el término
marketing o mercadotecnia aparece alrededor de los noventa, con el objetivo de agregar valor a
las determinadas marcas mediante el uso de estrategias de venta.

En la actualidad, el internet se ha convertido en una gran parte del dia a dia de las
personas, donde su uso puede variar desde el entretenimiento a ser una herramienta para el
trabajo, asi como para la adquisicion de productos o servicios, donde los usuarios comparten
ideas, opiniones, e incluso fotos de su vida diaria con el resto de espectadores, mediante las
redes sociales. Depende de cada persona el manejo que le otorgue al internet y a las redes
sociales, sin embargo, los empresarios pueden aprovechar el gran impacto que estos han tenido
para impulsar a sus empresas y ser conocidas.

Por lo anterior, gracias al gran auge que ha tenido el internet, aparece el término
“marketing digital”, que propone la fusion de estas dos grandes herramientas de trabajo, pues; al
ser el internet parte de la vida cotidiana de las personas, hace que el alcance del marketing sea
mucho mayor y las metas planificadas sean mas faciles de lograr. Es asi, que gracias a la fusion
de ambas, las empresas comienzan a notar la importancia que tiene el marketing digital para el
crecimiento de la misma.

Segun Chaffey, Paul (2014), indican que el marketing digital es:

La aplicacién de tecnologias digitales para contribuir a las
actividades de mercadeo para lograr la rentabilidad y retencion
de clientes, por medio de la importancia estratégica de las
tecnologias digitales, la entrega de comunicacion integrada
especifica y los servicios en linea que coincidan con sus
necesidades particulares. (p.6)



Por otro lado Marketing Publishing (1994) sefialan que el objetivo fundamental de toda
empresa “es el de vender sus productos o servicios a una serie de compradores (consumidores,
usuarios, clientes, entre otros), y que es la forma natural que tiene para captar los ingresos que
necesita para cubrir sus gastos y costes y generar beneficios” (p.3) Dicho de otro modo, si una
empresa no cuenta con los compradores de sus productos o servicios, desapareceria, debido a que
pierde su objetivo principal.

De este modo, se puede ver al marketing digital como un instrumento que impulsa a la
empresa a conseguir los objetivos propuestos, de modo que los ingresos requeridos para cubrir
los gastos aumenten, asi como las ganancias. A su vez, da paso a la retroalimentacion, posibilita
conocer los intereses y necesidades del consumidor, ocasionando que la empresa tenga un mayor
reconocimiento por parte de los clientes.

Ahora bien, para el Doctor Gehani (2020) la odontologia comprende “la salud bucal es
parte integral de la salud en general. La odontologia es atencion de la salud esencial” (p.98). De
esta manera, la odontologia forma parte de la salud general de las personas, debido a que el
cuerpo es tomado como un todo, donde sus partes se unen y se conectan entre si. Al mismo
tiempo, la odontologia comprende el cuidado de salud general del ser humano, pasando por
etapas como la prevencién, el diagnostico y tratamiento para las enfermedades bucales.

En Venezuela, las universidades venezolanas han graduado a una gran cantidad de
odontdlogos anualmente, como lo es el caso de la Universidad de Carabobo, la cual otorgé el
titulo de odontoldgico a ciento dos (102) estudiantes en el afio 2022, segun Rojas en el articulo
publicado en el periddico Carorefio. En este orden de ideas, existe un aproximado de treinta y
siete mil quinientos cuarenta (37.540) especialistas odontoldgicos inscritos en el Colegio de
Odontdlogos de Venezuela para el afio 2018, entre los cuales se encuentran especialistas en
endodoncias, cirujanos bucales, maxilofaciales y ortodoncia dispuestos a satisfacer las
necesidades que presenta el paciente.

Es por ello, que con estas cantidades de especialistas y odontélogos recien egresados en
busca de obtener una especializacion y lograr que su trabajo sea reconocido, se presenta un
mercado competitivo, donde se hace importante posicionar una marca o la organizacion en vez
del profesional. En efecto, se requiere que la clinica llegue a todas las personas que se
encuentran en busca de un profesional de la salud bucal. Para tal fin, se hace necesario un trabajo

arduo, considerando la cantidad exuberante de profesionales existente, la variacion de precios en



el servicio, asi como también; la plaza o localidades en las que se encuentran los oferentes de
este tipo de servicio. A pesar de existir una alta gama de mano de obra profesional en el area de
la salud bucal, ain existen dudas en la poblacion en cuanto a seleccion de un medico dental en
particular.

Aunado a esto, la poblacién también busca lucir una sonrisa de portada, y en muchas
ocasiones pretenden preservar o recuperar su salud bucal. Por otro lado, existen grandes
competidores odontoldgicos en el mercado, lo que ocasiona dificultad a la hora de escoger que
clinica odontoldgica se ajusta mas a las necesidades del paciente, a su presupuesto y comodidad.
Es por ello, que las clinicas odontoldgicas se han visto en la obligacién de jugar méas con las
estrategias del marketing digital, mediante la aplicacion de avisos publicitarios pagos en redes
sociales, como lo es YouTube, Instagram, entre otras. De modo que la diferenciacion con los
competidores sea evidente en cuanto a presupuesto y especializacion.

Por lo anterior, al ser los odontdlogos especialistas que buscan trabajar de manera
independiente, donde puedan desenvolverse en el campo como sus propios jefes, estos dejan de
ser solo odontélogos y comienzan a ser también empresarios, preocupandose por su formacién
en esta disciplina, para ello es imprescindible conocer las estrategias que pueden implementar y
que permita el crecimiento de su negocio.

En Barquisimeto, se encuentra ubicada la clinica odontoldgica Endomedicadental-RMR,
C.A. cuya fundacion fue realizada en el afio 2020, y la apertura al publico se llevé a cabo en el
afio 2021. Asimismo, es necesario acotar que la titulacion de la odont6logo principal, quién
también es duefia de la clinica, fue en el afio 2018. Por otro lado, la clinica se encuentra en un
lugar de la ciudad cuyo transito vehicular y peatonal es bajo, debido a que estd ubicada en la
calle 28 entre carreras 14 y 15. Por consecuencia, la clinica tiene un reducido nimero de
pacientes que asisten a consulta, lo cual afecta sus ingresos econémicos.

Al ser esta una empresa nueva, se hace evidente la necesidad de crear estrategias de
marketing digital que permitan elevar el porcentaje de personas interesadas y necesitadas que
acuden a la clinica para la contratacion de los servicios que alli se ofrecen. De lo antes expuesto,
se desprende el planteamiento de este problema basado en el plan estratégico de marketing
digital para el posicionamiento en el mercado de la clinica odontolégica Endomedicadental-
RMR, C.A. Del mismo, surgen las siguientes interrogantes: ;Cudal es la situacion actual del

mercado de la empresa Endomedicadental-RMR C.A.? ;Qué factores internos y externos son



determinantes para un mejor posicionamiento en el mercado? ;Queé estrategias de marketing

digital se podrén implementar para lograr el posicionamiento en el mercado de la empresa?

General.

Proponer estrategias de marketing digital para el posicionamiento en el mercado de la

clinica odontolégica Endomedicadental-RMR, C.A.

Especificos.

Diagnosticar la situacion actual en cuanto al posicionamiento de la clinica odontolégica
Endomedicadental-RMR, C.A. a través del Método FOD

Describir factores internos y externos que influyen en el posicionamiento de la clinica
odontol6gica Endomedicadental-RMR, C.A.

Proponer estrategias de Marketing Digital para el posicionamiento de la clinica
odontolégica Endomedicadental-RMR, C.A.

Justificacion e Importancia

La eficacia de las estrategias utilizadas al implementar los planes de marketing digital
depende de la disposicién necesaria para ser efectuadas por el nivel estratégico de la
organizacion, ademas, se debe considerar como método efectivo y de respuesta rapida ante la
situacion comercial presente en la clinica odontologica, que garantice el éxito comercial y por
ello su supervivencia. Para tal efecto surge la planificacion estratégica, con el propdsito de
implementar el marketing digital como herramienta de captacion de pacientes y resolver en el
tiempo adecuado la problematica del posicionamiento que enfrenta dicha compafiia y que vaya
de acuerdo con los objetivos de la misma.

Es por ello, que esta investigacion servird como punto de partida para el posicionamiento
en el mercado de la clinica odontoldgica, permitiendo que sea conocida y que adquiera prestigio

con el paso del tiempo, lo cual incidira de manera positiva a nivel comercial con el aumento de



las consultas odontoldgicas. Con esta investigacion, cuyo enfoque estd basado en las estrategias
de marketing digital, se pretende dar a conocer la importancia que esta herramienta posee en
cuanto al crecimiento de cualquier empresa.

Por consiguiente, el conocimiento de marketing digital por parte de los mismos
trabajadores que forman parte de la clinica es de vital importancia, considerando que ellos, al
tener los conocimientos en dicha area, la solicitud de servicio de un experto en el marketing
digital puede ser temporal, de modo que no incida su contratacién de manera considerable en los
gastos, debido que la clinica no los tiene contemplado en su presupuesto contable y seria un
gasto extraordinario que conlleve a la formacion del personal.

El estudio se encuentra dentro de la linea de la investigacion de paradigma positivista,
enmarcada en el proyecto factible. Esta es de gran importancia debido a que permiten conocer si
la investigacion que se desea presentar es viable 0 no mediante céalculos cuantificables. A su vez,
presenta las herramientas de andlisis que permiten describir cuales seran las decisiones
pertinentes a tomar para solventar la problematica involucrada en el trabajo.

Igualmente servira de base para el desarrollo de posteriores investigaciones en el instituto
en relacion al plan estratégico de marketing digital como herramienta que permita posicionar las

empresas dentro del mercado, logrando que esta destaque sobre la competencia.

Alcance

La investigacion se fundamenta en el plan de marketing digital para lograr posicionarse
en el mercado, de modo que esta clinica odontoldgica, esté entre las primeras opciones de los
pacientes al tener la necesidad de asistir a un centro de salud bucal. De este modo, desde el
punto de vista préactico, el alcance del estudio se limitara a trabajar en el &mbito de publicidad y
mercadeo en Endomedicadental-RMR, C.A. con el objetivo de abordar la informacion necesaria
y conclusiones pertinentes en el ambito empresarial venezolano. Desde el punto de vista
geografico, el estudio sera llevado a cabo dentro de la region central, en el municipio Iribarren,
parroquia Catedral, de la ciudad de Barquisimeto estado Lara con un alcance temporal de trece
(13) semanas, lo cual equivale a tres meses de participacion en la empresa a delimitar los

resultados.



MOMENTO 1l

SOPORTE CONCEPTUAL.

Toda problematica en un proyecto de investigacion ha tenido un recorrido historico en
campos de estudios, ya sean intelectuales/cientificos o socioculturales, que han ido
evolucionando y aportando datos, y rasgos caracteristicos, de valor para su continuidad y
desarrollo futuro. En tal sentido, Rojas (2002) indica que el soporte conceptual consiste en
“sustentar tedricamente el estudio, ello implica exponer y analizar las teorias, las
conceptualizaciones, las perspectivas tedricas, las investigaciones y los antecedentes en general,
que se consideren validos para el correcto encuadre del estudio” (p.1) Asi pues, el soporte
conceptual comprende ideas, conceptos y teorias que permiten que el investigador pueda

demostrar las teorias que pretende analizar para dar validez y veracidad a la investigacion

Antecedentes

Al respecto, Tamayo (2004) define los antecedentes como el proceso que "consiste en el
andlisis de investigaciones iguales o similares relacionadas en nuestro campo de estudio” (p.99).
De este modo, se puede hacer evidente la importancia de los trabajos anteriores, pues estos
funcionaran para dar sustento y hacer comparaciones sobre la temética escogida. De ahi surge la
razon por la cual la expresion de estudios previos, con relacién al proyecto de investigacion en
cuestion, como apoyo Yy garantia, permiten conocer investigaciones en el area internacional,
nacional y local. Los estudios tendran lugar a continuacion

De acuerdo a Avellan (2019), su trabajo tuvo como objetivo disefiar un Plan de
Marketing Digital para posicionar a las empresas de seguridad y salud ocupacional del sector
norte de la ciudad de Guayaquil, Ecuador, en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,
para la obtencion de la titulacion de Magister en gestion de marketing y servicio al cliente. Este
trabajo estuvo enfocado en la investigacion cuali-cuantitativa, con un tipo de investigacion

descriptiva, con una poblacion conformada por los clientes potenciales y los actuales a quienes



se les aplicaron encuestas y cuestionarios, Este estudio arroj6 como conclusion la
implementacién de estrategias de marketing digital influye de manera positiva en el
posicionamiento de este tipo de empresas.

Segun Cortez y Nava (2022), su estudio se basé en un Plan de Marketing Digital para el
Mejoramiento Comercial en la Empresa Aserradero Cojedes, C.A. Tinaco, Estado Cojedes, en la
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora” siendo una
investigacion de campo bajo un nivel descriptivo y una naturaleza cuantitativa, que pretendia
proponer un Plan de Marketing para el Mejoramiento Comercial en el afio 2022. La
investigacion tuvo lugar en el Estado Cojedes- Venezuela. La poblacién objeto de estudio estuvo
conformada por veintinueve (29) empleados de la empresa objeto de estudio a los cuales se le
aplicaron encuestas y cuestionarios de preguntas cerradas. Esto dio como resultados la evidencia
del desconocimiento en cuanto al uso de las herramientas digitales, donde los mecanismos
implementados optimicen la comercializacion y el mejoramiento de la empresa. Dichos
resultados se obtuvieron gracias a la aplicacion de un instrumento tipo cuestionario en una escala
tipo Likert

Por otro lado, el estudio de Cardozo (2018), tuvo por objetivo analizar el marketing
digital para el posicionamiento de aplicaciones mdviles en el sector transporte publico del
municipio Maracaibo, en Venezuela, en la Universidad Rafael Belloso Chacin para optar por el
titulo de Magister en Gerencia de Mercadeo.. La investigacion fue de disefio descriptiva, con una
poblacién de tres (03) gerentes, seiscientos veinticuatro mil (624.000) clientes. Las encuestas y
cuestionario fueron las técnicas implementadas para la recoleccion de datos. Dicho estudio dio
como resultados que los gerentes de mercadeo utilizan las herramientas que el marketing digital
tiene para ofrecer, sin embargo, es necesario realizar las actualizaciones a sus estrategias, debido
a que forman parte de un entorno tan dinamico.

Para Carrillo y Sulbaran (2017), su trabajo tuvo como objetivo disefiar un plan estratégico
de mercadeo digital a través de las redes sociales para el Centro de Documentacién del diario El
Universal, en la Universidad Central de Venezuela, para la obtencion del titulo de Licenciatura
en Archivologia. Esta investigacion ha sido de caracter descriptivo y un disefio de campo, cuyo
enfoque es cuantitativo. El lugar para la ejecucion del trabajo ha sido en la ciudad de Caracas-
Venezuela. Cont6 con una poblacién real conformado por cien (100) personas, los empleados

conformados por cuatro (4) personas y la poblacion de expertos conformada por tres (3)



personas, aplicAndoseles encuestas y entrevistas. El cual tuvo como conclusion la identificacion
de los productos Yy servicios ofrecidos en el Centro de Documentacion del diario EI Universal. A
su vez, se pudo Determinar las necesidades de informacion de los usuarios del diario, asi como
definir las estrategias de mercadeo digital a través de las redes sociales.

Concluyendo, es importante destacar el trabajo de Rojas (2018), que tuvo por objetivo
proponer un plan de marketing digital para el posicionamiento de la marca HulaHulaKids en
Barquisimeto, estado Lara, en la Universidad Yacambu. Este trabajo tiene un enfoque cualitativo
con un disefio de campo y nivel descriptivo. A su vez, la poblacién estuvo conformada por un (1)
sujeto de la gerencia de HulaHulaKids y tres (3) expertos en marketing digital, la técnica de
recoleccion de datos fue la entrevista semi estructurada, de lo cual pudo concluirse que la
empresa produce productos de calidad con precios accesibles, que permiten su expansion; sin

embargo, presentan una debilidad en sus estrategias de mercadeo.

Bases Tedricas

Acorde a Arias (2012) indica que “Las bases teoricas implican un desarrollo amplio de
los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para
sustentar o explicar el problema planteado”. (p. 107). De este modo, es evidente la necesidad del
uso de las bases tedricas, pues estas permitiran ampliar los conocimientos obtenidos sobre el
objeto de estudio, asi como también evita que los errores cometidos en investigaciones anteriores
puedan repetirse. Por otro lado, orienta y marca una linea guia al lector al momento de
comprender lo planteado en el trabajo de investigacion.

Es por ello que se pretender establecer algunos conceptos y definiciones bésicas que

permitan alcanzar y lograr los objetivos anteriormente planteados en la investigacion.
Marketing digital
Segun Chaffey & Russell (2002) marketing digital se define como la “aplicacion de

tecnologias digitales para contribuir a las actividades de marketing dirigidas a lograr la

adquisicion de rentabilidad y retencion de clientes.” (p.19)
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Asi pues, el marketing digital retne todas las herramientas que se han definido, pues este
hace uso del internet, funciona como estrategia de venta y reconocimiento, aplicando las
estrategias mediante las redes sociales, o las paginas web, permitiendo alcanzar los objetivos
propuestas de la empresa, de modo que los ingresos requeridos para cubrir los gastos aumenten,
asi como las ganancias.

A modo de mejorar la compresion lectora, a continuacion se tienen algunas definiciones
que van acorde con el marketing digital:

Pagina web: Acorde a Gonzéles y Cordero (2001) una pagina Web, es una fuente de
informacién adaptada para la Wold Wide Web (WWW) y accesible mediante un navegador de
internet. Esta informacion se presenta generalmente en formato HTML y puede contener
hiperenlaces a otras paginas Web, constituyendo la red enlazada de la Wold Wide Web. (p.20)

Dicho de otro modo, una pagina web funciona a través de una red informatica a nivel
mundial donde la informacion que alli se planta es compartida con diversas personas del mundo,
las cuales solo necesitan uso de internet para tener acceso a ella como visitante y poder obtener
la informacion planteada. Algunas péginas contienen anuncios publicitarios de otros sitios web
para que el consumidor pueda estar informado sobre las ofertas de productos similares al que
busca y acceder a ellos solo con un clic.

Redes sociales: Burt (1980) define red social como “un conjunto de individuos que se
encuentran unidos por las relaciones sociales establecidas entre ellos”. (p.38)

Dicho de otra manera, las redes sociales sirven para que las personas alrededor del
mundo que tengan intereses o valores en comun, puedan interactuar mediante una computadora o
dispositivo movil con acceso a internet. De este modo, las relaciones sociales son mucho mas
rapidas, pues no es necesario que las personas se encuentren cara a cara para entablar una
conversacion o un intercambio de ideas, pues estas pueden ser logradas mediante el uso de las
redes sociales.

Creacion de Contenidos de Valor: De acuerdo a Kotler (2007), el contenido de valor
consiste en “crear, seleccionar, distribuir y amplificar contenido interesante, relevante y ttil para
un grupo determinado de publico con el fin de generar conversaciones en torno a é1”. (p.128)

Brevemente, es adecuado acotar que el contenido de valor consiste en crear imagenes

publicitarias, folletos o sencillamente disefiar algun mensaje que esté orientado a aportar alguna
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informacion valiosa a la sociedad, dejandoles una ensefianza, 0 un pensamiento que los motive a
avanzar positivamente.

Medios Digitales: Acosta (2018) argumenta que los medios digitales “son aquellos
formatos a través de los cuales se puede crear, observar, transformar y conservar la informacion
en una gran variedad de dispositivos electronicos digitales.” (p.5). Rapidamente, los medios
digitales funcionan como una red de comunicacion a través de la web donde los usuarios pueden
estar conectados, intercambiar mensajes en cualquier parte del mundo. A su vez, pueden guardar
los documentos necesarios, asi como la informacion que deseen.

Posicionamiento en buscadores: Para Ruiz (2017), el posicionamiento en buscadores
comprende un “conjunto de procedimientos y técnicas que estudian las caracteristicas que
proporcionan a un sitio o una pagina web la méxima visibilidad en Internet” (p.51). De este
modo, el posicionamiento en buscadores puede ser comprendido como las estrategias que se
emplean para dar visibilidad a las paginas web en la red. El posicionamiento se encara de ubicar

estas paginas entre las primeras para asi lograr que tengan un mayor numero de visitas.

Posicionamiento del mercado

Analisis de la competencia: Kotler (1997) “Los competidores més cercanos de una
empresa son aquellos que persiguen el mismo mercado meta con la misma estrategia. Un grupo
estratégico es un conjunto de firmas que siguen la misma estrategia en un mercado
determinado”. (p.1)

Peralta, Castefios, Santibafiez (2021) “metodologia alternativa que permite rastrear datos
cualitativos masivos que representan manifestaciones de competencias cognitivas” (p.157)

Es decir, el analisis de la competencia consiste en conocer mediante datos cualitativos
quienes son aquellas personas que persiguen el mismo objetivo. De igual manera, posibilita
detectar los cuales son los competidores mas fuerte que tiene la empresa, asi como estudiar sus
estrategias de mercado.

Canales de comunicacion con el cliente: Segun Stanton, Etzel y Walker (2003), la
comunicacion es “la transmision verbal o no verbal de informacidon entre alguien que quiere
expresar una idea y quien espera captarla o se espera que la capte” (p.62). Estos autores aseguran

que el intercambio de informacion entre varias personas puede darse de manera verbal 0 no
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verbal, entendiéndose por la trasmision de informacion no verbal, la accion de compartir un
mensaje de manera escrita, ya sea mediante una carta escrita a mano, o un texto a traves de un
medio electronico.

Presupuesto: Acorde a Chiavenato (2003), “el presupuesto puede considerarse una parte
importante del clasico ciclo administrativo de planear, actuar y controlar o, mas especificamente,
como parte de un sistema total de administracion.” (p.163)

Asi pues, el presupuesto forma parte de todas las etapas de la administracion, y es gracias
a él que muchos de los proyectos y objetivos que posee la empresa pueden llevarse a cabo. Esto
mediante la planificacion, organizacion, la direccion y el control que los empresarios y el
personal administrativo realizan.

Plan Estratégico.

Serna (1994) plantea que:

la planeacion estratégica es el proceso mediante el cual
quienes toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan y
analizan informacién pertinente interna y externa, con el fin de
evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el propdésito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia el futuro (p.4)
Es decir, un plan estratégico funciona para organizar las ideas que los directivos tienen

sobre el futuro de la empresa, de modo que los objetivos establecidos inicialmente puedan ser
alcanzados en un tiempo prudente. En esta perspectiva, el plan estratégico también es utilizado
con la finalidad de conocer los recursos que tiene la empresa, de manera que, mediante el uso de
ellos se pueda evaluar cual es la decision mas pertinente y beneficiosa para la compafiia.

Al momento de desarrollar el plan estratégico, se deben tener en cuenta los objetivos, los
cuales seran fundamentales a la hora de definir la mision, la vision y los valores de la empresa,
de manera que el proyecto sea congruente con los principios de la empresa.

Objetivos: Koontz, H. Y Weihrich (1999) indican que los objetivos y las metas son los
fines que se persiguen por medio de una actividad. Representan no solo el punto terminal de la
planeacion, sino que también el fin que se persigue mediante la organizacion, la integracion del
personal, la direccion y el control. (p.83)

Mision: es la razon de la existencia de la organizacion que debe dos componentes: uno es

el de los valores sociales comunes de los miembros de la organizacion; y otro que es la razon de
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ser de la organizacion, que explica porque la organizacion existe y los beneficios que se pueden
obtener con ella. (Soldevilla. Roca. 2004, p.25).

Vision: segun Benavides (2004), es la imagen clara detallada que un individuo, una
empresa 0 una nacion tiene de si mismo al respecto a un futuro méas o menos lejano, es decir, es
la descripcion en el presente del futuro de la organizacion. (p.27)

Valores: Para Chiavenato (2009) los valores son las “prioridades de las organizaciones
(...). Son las creencias y actitudes basicas que ayudan a determinar el comportamiento individual
y guian el rumbo de la organizacion”. (p.132).

Brevemente, se puede decir que la mision, la vision y los valores, son de las
caracteristicas mas importante de una empresa, dado que estas comprenden no solo la imagen
que los ejecutivos puedan tener de la compafiia, sino la imagen que pretender reflejar a la
sociedad, asi como la razon y el cometido por lo cual fue creada, manteniendo como fundamento
las convicciones, opiniones e ideales que esta tenga, para alcanzar el fin deseado.

Por otro lado, como se ha dicho anteriormente, el plan estratégico debe evaluar y detallar
las condiciones internas y externas que tiene la empresa, de modo que las personas encargas de
las decisiones puedan considerar si es pertinente o no continuar con el plan estratégico. Asi pues,
se considera necesario definir que es analisis interno y externo de una empresa.

Analisis interno: segin Guerras & Navas (2007) “define los puntos fuertes y débiles de
la empresa para poder evaluar su potencial y definir la estrategia a elegir; asimismo poder
desarrollar su actuacion frente a la competencia y cumplir con los objetivos” (p.08)

Analisis externo: la empresa no es una organizacion aislada, sino que interactla
permanentemente con su entorno, el cual le plantea una serie de retos a los que hay que
responder como consecuencia de las oportunidades y amenazas. Ademas se trata de investigar el
marco conceptual en donde la empresa tendra su actividad empresarial (Guerras. Navas, 2007,
p.11)

Como recurso a utilizar para realizar tanto el analisis interno y externo de la empresa, €s
necesario hacer uso del FODA, el cual reine ambas herramientas y las solidifica en una sola. A
modo de entendimiento, se presenta a continuacion la definicion de la herramienta sefialada:

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas. Guerras. Navas (2007),

indican que es un resumen del andlisis de estrategias, en toda la organizacion, en factores
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internos y externos; donde se consigue una vision global de la situacion en que se encuentra la
empresa para poder asi disefiar la estrategia. (p.10)

Estos autores piensan que la compafiia no es una empresa aislada, al contrario, consideran
que estd en contacto directo con la sociedad, por lo que es necesario hacer una desagregacion
exhaustiva de su entorno. Al mismo tiempo, el analisis interno es el encargado de demostrar las
condiciones, los recursos y el potencial con que cuenta la empresa. Usando ambas herramientas,
mediante la aplicacion del FODA, los directivos pueden obtener una mejor vision de su empresa,
de su talento humano, y de las capacidades de cada departamento. Por ende, el plan estratégico
estara apegado a la misidn, vision y valores, teniendo éxito al momento de ser aplicado.

A pesar de haber sefialado y descrito todos estos conceptos que integran al plan
estratégico para una mejor comprension lectora, hace falta precisar una definicién que se ha
nombrado tacitamente a lo largo de este trabajo de investigacién, la cual tiene lugar a
continuacion:

Accion: Para Weber, M. (1994) “es una accion donde el sentido mentado por su sujeto o
sujetos estéa referido a la conducta de otros, orientandose por ésta en su desarrollo” (p.118)

A lo largo de toda la construccion del plan estratégico, el sujeto o directivo de la
compafiia va tomando acciones de manera consciente que dan forma al proyecto. Cada acto
realizado representa una decision que encaminara a la empresa a alcanzar sus metas. De ahi nace
la importancia de tener conocimientos de todas las fortalezas y debilidades que presenta la
empresa, pues seran estas quienes determinen el futuro de la organizacion.

Calidad de servicio: Acorde a Horovitz (1991), el cliente quiere una calidad de servicio cada vez
mejor porgue asocia su acto de compra con lo que recibe en su casa o descubre en sus viajes, es
decir, el cliente suele comparar la calidad del servicio con la que puede conseguir por si mismo.
Lo que quiere decir que, la calidad de servicio va a estar ligada con la expectativa que tenga el
cliente en cuanto a satisfacer sus propias necesidades, de manera que la empresa tenga que
alcanzar dichas expectativas para asi lograr que el cliente sienta que ha valido la pena la

adquisicion del servicio.
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Captacion de clientes

Segun Olleros (2000), el proceso de captacion son técnicas relativas simples, que pueden
estar basados en la psicologia, en la sociologia laboral o en los principios de la organizacién de
las empresas, empleados de una forma sistematica y ordenada. (p.9), asimismo para Novelo
(2000), el cliente es aquel individuo o grupo de ellos que pagan los bienes o servicios de una
empresa. (p.26)

De este modo, se puede entender la captacion de clientes como un proceso por el cual se
pretende conseguir clientes para la empresa, a traves de procedimientos psicologicos o laborales,
donde el producto o servicio que se desea ofrecer en el mercado sea mucho mas atractivo para el
cliente, de modo que las ventas puedan aumentar y con ello, los objetivos que plantea la
organizacion.

Clinica Odontoldgica

Acorde a la Real Academia Espafiola (RAE, 2001), se puede entender como clinica
odontoldgica al establecimiento sanitario, ligado por lo general a una institucion docente y que
atiende pacientes de diversas enfermedades en régimen de internado o ambulatorio.

De la misma manera, una clinica odontolégica comprende a la institucion donde las
personas con algun problema de salud bucal son atendidas. Estas instituciones son manejadas por
profesionales de la salud certificados por las universidades, y que a su vez, pueden ir de la mano

con la docencia para la preparacion de futuros profesionales colegas.

Comercio electronico

Segun refiere Reynolds, J. (2001) el comercio electronico (e-commerce) es el acto
transaccional donde se intercambian bienes o servicios a cambio de valores monetarios, pero
todo esto, a través de la web. (p.85)

Esto podria ser comparado con una transaccion comun, dado que el autor indica que es el
cambio de un material por otro mediado por un comerciante, con la pequefa diferencia que este
intercambio es realizado a través de internet, ya sea mediante redes sociales o paginas web cuyo

objetivo principal es el vender un bien o servicio.
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Comerciantes

Segun el Cddigo de Comercio de Venezuela (1955, p.03) Son comerciantes, para los
efectos de este Caodigo:

1) Los que, teniendo capacidad legal para ejercer el comercio, se dedican a él

habitualmente.

2) Las compafiias mercantiles o industriales que se constituyeren con arreglo a este

Cadigo.

Dicho de otro mono, los comerciantes son aquellas personas que tienen la facultad de
negociar productos o servicios para el consumo de otras personas a cambio de una remuneracion.
De igual manera, son aquellas personas que cuentan con la competencia de arrendar o comprar
un inmueble donde su producto o servicio pueda ser encontrado de manera mas sencilla, e
incluso, aquellas personas que pueden contratar los servicios de alguien mas para que le ayude a

ofrecer los bienes que tiene a la venta.

Community Manager

La Escuela de Negocios de la Innovacién y los Emprendedores (2014) afirma que el
community manager es “el profesional responsable de construir, gestionar y administrar la
comunidad online alrededor de una marca en Internet creando y manteniendo relaciones estables
y duraderas con sus clientes, sus fans y, en general, cualquier usuario interesado en la marca.”
(p.66)

Igualmente, el community manager puede ser entendido como la persona encargada de
llevar toda la parte del marketing a través de las redes sociales, creando ideas y actividades para
interactuar con los clientes potenciales de la empresa, de modo que el nimero de visitas a la
pagina web o a los perfiles que maneja la compafia aumenten, y con ello, también aumente el

reconocimiento de la empresa.

Estrategia
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Navarro, (2020) sostienen que las estrategias desde el punto de vista de la planificacion,
constituyen cursos de accion para el logro de objetivos propuestos, aunque éstas puedan surgir de
manera emergente ante circunstancias imprevistas (p.80).

Las estrategias son procedimientos mediante los cuales una persona toma las decisiones
pertinentes para lograr los objetivos propuestos. En el caso de las empresas, la estrategia juega
un papel fundamental, pues gracias a las acciones tomadas por los gerentes de la compafiia, las
metas son alcanzadas, ya sean aquellas cuya planificacion ha sido realizada con anterioridad y se
ha podido ver los diversos escenarios en el cual la estrategia serviria, 0 bien, ha surgido como

idea rapida para dar respuesta a la problematica que se presenta.

Factores Externos.

Mendoza y Ferrer (2011) los factores externos pueden definirse como todas aquellas
situaciones que afectan a la empresa y sobre las cuales no tiene ningun control. Estos factores
provienen del medio que la rodea (p.10)

Ambos autores argumentan que cuando se habla de factores externos se hace referencia a
todo el ambiente que forma parte de la empresa desde el exterior, bien sea la politica, la
tecnologia, la economia, entre otros, de los cuales los empresarios no tiene ningn control. Asi
pues, son los empresarios quienes deben adaptar su empresa, las estrategias utilizar para que

superen los obstaculos externos que se presentan.

Factores Internos.

Esteves (2014) explica que se debe examinar y evaluar el ambiente interno en lo que
respecta a los recursos, 1o mismo que sus fortalezas y debilidades en investigacion y desarrollo,
produccidn, operaciones, compras, mercadotecnia y productos y servicios. (p.29)

Cuando se habla de factores internos se hace referencia a todos los recursos vy
herramientas que posea la empresa para su correcto funcionamiento. El gerente debe conocer
muy bien cudles son los puntos débiles de la empresa para poder ser contrarrestados, asi como es
precioso ser consciente de las fortalezas que posee la misma para sacar el mayor provecho de

ellas.
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Internet

Para Snell, N (1995) El internet, es una red, o0 méas exactamente una red de redes, una
coleccion vasta de diferentes tipos de computadores esparcidos por todo el mundo que pueden
compartir mensajes e informacion (p.21).

Segun Hahn (1995), Internet es el nombre de un grupo de recursos de informacion
mundial. Es un enorme conjunto de redes de ordenadores, interconectados entre si que dan lugar
a la mayor red de redes de &mbito mundial. (p.85)

Asi pues, se puede decir que el internet es una red de conexiones que funciona para que
las personas de diversas partes del mundo estén conectadas, conseguir cualquier tipo de
informacidn o sencillamente hacer un intercambio de mensajes, ya sea a traves de computadoras

o dispositivos moviles.

Marketing

Segun la American Marketing Association (2007), afirma que es una actividad basada en
procesos dirigidos a la creacion, comunicacion, distribucién e intercambio de ideas, bienes o
servicios; los cuales tienen un valor para los consumidores, clientes y socios para la sociedad en
general. (p.54)

De este modo, el marketing puede ser comprendido como una disciplina donde la
creatividad toma un papel protagonico, la cual es implementada para conseguir captar la atencion
de los consumidores hacia una marca o producto con el fin de que este sea reconocido,

aumentando las ventas, el prestigio y posicionamiento de la empresa.

Mercado

Para Kotler, P. Armstrong, G. Camara, D. Cruz, I. (2004) un mercado es el "conjunto de
compradores reales y potenciales de un producto. Estos compradores comparten una necesidad o

un deseo particular que puede satisfacerse mediante una relacion de intercambio. (p.156)
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Cuando un grupo de personas deciden reunirse en una localidad especifica y ofrecer un
bien o un servicio para el consumo de las demas personas, se le hace llamar mercado. Las
personas se acercan a estos sitios con la intencion de comprar los productos ofrecidos dentro del

mercado, comparando precios y calidad, para el gozo propio o comun.

Monopolio

Para los autores Carlton D. Y Perloff J. (2017), el monopolio es “aquella estructura de
mercado en la que una sola empresa provee un producto para el cual no existen sustitutos
cercanos a todos los consumidores del mercado” (p.64)

Es decir, el monopolio se presenta cuando una organizacion es la Unica en ofrecer un
producto o servicio demandando por la sociedad, esto trae como consecuencia la inexistencia de
otra organizacion con la capacidad de satisfacer las necesidades que las personas presentan

mediante este bien.

Posicionamiento.

Para Kotler (1996), el posicionamiento es el acto de disefiar un conjunto de diferencias
significativas para distinguir la oferta de la empresa de las ofertas de los competidores (p. 269)

Para lograr que una empresa sea reconocida, se deben realizar una serie de actividades
basadas en las estrategias y el conocimiento del pablico potencial. Para ello se usan herramientas
como el marketing y el marketing digital, los cuales tienen como objetivo lograr que las
empresas destaquen por encima de las otras, consiguiendo asi que estas sean la primera opcién

de los consumidores a la hora de obtener un producto o servicio.

Presupuesto.
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Acorde a Chiavenato (2003), “el presupuesto puede considerarse una parte importante del
clasico ciclo administrativo de planear, actuar y controlar o, méas especificamente, como parte de
un sistema total de administracion.” (p.163)

Asi pues, el presupuesto forma parte de todas las etapas de la administracion, y es gracias
a él que muchos de los proyectos y objetivos que posee la empresa pueden llevarse a cabo. Esto
mediante la planificacion, organizacion, la direccion y el control que los empresarios y el

personal administrativo realizan.

Publicidad.

Para Haas (1966), la ciencia publicitaria tiene por objeto el estudio de los procedimientos
méas adecuados para la divulgacion de ciertas ideas o para establecer relaciones de orden
econdmico entre individuos en situacién de ofrecer mercancias o servicios y otros susceptibles
de hacer uso de tales mercancias o servicios (p. 11)

Para lograr que un producto, marca, servicio o bien sea vendido, el primer paso es lograr
el deseo de su adquisicién, por ende este debe ser reconocible y distinguible. De ahi surge la
publicidad como herramienta de reconocimiento hacia el producto que desea ser puesto en el
mercado, pues gracias a ella, las personas podran saber que existe un articulo con las

caracteristicas deseadas, accesible a su presupuesto.

Salud bucal.

Acorde a la OMS (s/f), la salud bucal es “un estado exento de dolor bucodental o facial
cronico, cancer de la cavidad bucal o la garganta, infeccion oral y anginas, periodontopatias,
caries dental, perdida de dientes y otras enfermedades y trastornos que limitan la capacidad de
una persona para morder, masticar, sonreir y hablar, asi como su bienestar psicosocial”

De este modo, la salud bucal es comprendida como un estado total del bienestar de la

parte bucodental o facial, excluyendo cualquier tipo de enfermedad, ya sea grave 0 no, que pueda
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alterar la comodidad y buena salud de la persona, limitando asi a la persona a realizar sus

actividades cotidianas de manera comun.

Servicios

De acuerdo a Kotler y Armstrong (2003, p. 278) los servicios son cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tienen como
resultado la obtencion de la propiedad de algo.

Dicho de otra manera, un servicio es cuando una persona con conocimientos en ciertas
areas para decide trabajar o realizar algun tipo de actividad legal a otra persona con el fin de

obtener una remuneracion a cambio.

Teoria de las Necesidades de Maswol.

La “Teoria de las Necesidades” de Maswol parte desde la teoria humanista propuesta por
el mismo autor. La concepcion humanista del hombre se basa en diversos aspectos que lo
caracteriza, entre ellos se destacan la educacion de cada persona, por lo cual se nos conoce como
seres individualistas, por no tener las mismas creencias sobre este punto, por esto, Rogers C.
(1984), hace énfasis en la persona, resalta la autenticidad de la experiencia subjetiva de los
individuos y su capacidad para buscar su realizacion, la persona puede encontrar su yo real,
aceptar y valorar lo que es y al mismo momento aprende a tener una mejor educacion.

Sin embargo, en la “Teoria de las Necesidades”, Maslow propone cinco categorias que
son descritas a manera de pirdmide, ubicando las mas importantes en la cima de la misma, y las
menos esenciales en la base de esta. Maslow en su teoria indica que el ser humano tiene cinco
necesidades que son consideradas basicas, en las cuales se tiene: necesidades fisioldgicas, de
seguridad, de amor y pertinencia, de estima y de autorrealizaciéon. Debido a que la
autorrealizacion esta en la punta de la piramide, es ahi a donde el ser humano pretende llegar.

Entonces, surge la pregunta ¢Queé hace el ser humano para llegar a dicho nivel? Debido a
que el humano es un ser individualista, estd en constante busqueda de la autorrealizacion para

alcanzar su felicidad. Al realizar un enlace de la teoria propuesta por Abraham Maslow con el
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trabajo de investigacion en cuestion, se puede notar que es la motivacion de querer llegar a ese
punto lo que mueve al humano, pues Maslow describe que una vez que el humano a saciado una
de estas necesidades, se ve en la necesidad de avanzar para llegar al siguiente eslabon de esta
piramide.

Esta necesidad de continuar hasta llegar a lo mas alto de la piramide es lo que mueve las
decisiones de compra o adquisicion de servicio del ser humano. Una vez que la persona se acerca
a una tienda en busca de saciar esta necesidad vinculada a la piramide, este descubre otra
necesidad o capricho, de modo que se crea un bucle en donde el consumidor tiene la idea de que
con la compra de un producto o contratacion del servicio, (en este caso, el servicio odontoldgico
para preservar su salud bucal) superara el nivel en el cual se encuentra, y asi avanzara hasta

lograr la autorrealizacion.

Teoria de la Planificacion Estratégica.

A lo largo de la historia se ha utilizado esta técnica para conseguir los resultados
deseados, pues conocer el futuro radica en miedo e incertidumbre para las personas, y es por esto
que se usa esta teoria. No obstante, la teoria propuesta por Peter Drucker, no pretender predecir
el futuro, mas bien indica que el logro de una buena planificacion estratégica radica en que los
gerentes de la empresa cuenten con las actitudes y aptitudes para conocer con cuales recursos
cuenta la empresa, y cuales les falta.

De este modo que, la planificacién estratégica se convierte en una herramienta de mucha
ayuda para los empresarios, pues este pretende plasmar los objetivos y las metas de la empresa a
largo plazo, creando una guia que sera puesta en practica para alcanzar el éxito. En efecto, esta
teoria propone la idea de ser creativos y ver que hay més alla, eliminando la idea de que hacer lo
mismo, tendra un resultado diferente.

En este mismo orden de ideas, Drucker afirma que la efectividad tiene mas peso que la
eficiencia, pues una decision err6nea derivada de un paso equivoco puede desencadenar
resultados indeseados, mientras que la relacion entre lo propuesto y lo obtenido impulsa a ir en
busca de otros resultados, motiva a satisfacer otra necesidad que posea la empresa. Es por ello
que los gerentes de la compafiia deben conocer las acciones a tomar, conocer cada departamento

y pilar de su empresa, asi como a su personal.
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En relacion con este tema, Fayol citado por Garzéon Del Camino (1983. p.61) ha
determinado que para realizar una correcta planeacion estratégica, deben tenerse en cuenta otros
items, como la organizacion, direccion, coordinacion y control. Entonces, estos autores unen
todos estos recursos y los ponen en practica para poder comprender como debe ser una
planificacién exitosa.

Se puede decir entonces, que esta teoria dentro de la investigacion, abala los
conocimientos necesarios para lograr el posicionamiento de la clinica dentro del mercado. El
investigador, como persona a cargo de concluir con el proyecto, debe darse a la tarea de
examinar, conocer y comprender no solo a la empresa, sino también a los clientes que se acercan
en busca de la contratacion del servicio para el mejoramiento de su salud bucal, y procurar que el
plan estratégico a implementar vaya acorde con la mision, la vision, y los valores que

predominan en la empresa.

Teoria del Marketing de Kotler y Keller.

Kotler, P. Keller, K. (2012) en su libro “Direccion de marketing” indica que el marketing
“es un proceso social por el cual tanto grupos como individuos obtienen lo que necesitan y
desean mediante la creacion, oferta y libre intercambio de productos y servicios de valor con
otros grupos e individuos” (p.29).

En dicho libro, Kotler y Keller muestran una perspectiva diferente del marketing, lo que
antes se conocia como la vente de un estilo de vida mas alto, Kotler y Keller proponen algo mas.
Estos autores afirman que no solo se trata de vender algo comercial, sino también una idea 0 una
experiencia.

Es tarea de los gerentes de la empresa conocer bien a su publico objetivo, pues acorde a
la idea de estos autores, la empresa que conozca a sus clientes, tiende a vender mas. Las
organizaciones deben estar conscientes que no podran satisfacer las necesidades de todos los
consumidores, por ende, necesitan enfocarse en aquellos compradores cuya rentabilidad de
satisfaccion tendra un mayor beneficio.

Estos autores proponen la segmentacion y el posicionamiento. La segmentacion procura

dividir los clientes, y eso es justamente lo que el gerente hara. Este debe separar a su publico y

24



definir a quién dara prioridad, cudl sera el publico a perseguir para la obtencion de un beneficio
mayor. Una vez seleccionado el pablico objetivo, viene la distincion de los competidores.

Es cierto que la Constitucion de Venezuela prohibe los monopolios, dando como
resultado que muchas empresas ofrezcan el mismo producto, y es aqui donde entra en juego el
posicionamiento, dado que este lo que intenta es hacer distincion de la empresa con la
competencia, de modo que los compradores puedan reconocerla a pesar de la alta gama de
empresas cuyo producto es similar.

¢Coémo sucede esto? Con la planificacion estratégica. Las teorias anteriormente
mencionadas comparten una estrecha relacion y persiguen el mismo objetivo, que es el
reconocimiento, el posicionamiento y el logro de metas propuestos por la empresa. De aqui la
importancia del uso de dichas teorias, dado que estas abalan los objetivos del trabajo de

investigacién, de modo que sean puestas en practica para lograr el mejoramiento de la clinica.
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Sustentacion Legal

Arias, (2006) afirma que las bases legales “Representan el basamento legal que sustenta
la investigacion, mediante una jerarquia juridica (p.107). De este modo, la sustentacion legal
permite brindarle fidelidad y franqueza a la investigacion al incluir todas las leyes y actos
legales, comprendiendo las instituciones, derechos y deberes vitales. Siendo la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela el documento fundamental del pais es importante hacer uso
del mismo en el presente trabajo.

En tal sentido, la fundamentacion legal que soporta al estudio estd sustentada en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), de acuerdo a los siguientes
articulos:

Articulo 112°: Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad econémica
de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en esta Constitucion y las que
establezcan las leyes, por razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion del
ambiente u otras de interés social. El Estado promovera la iniciativa privada, garantizando la
creacion y justa distribucion de la riqueza, asi como la produccién de bienes y servicios que
satisfagan las necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa, comercio, industria,
sin perjuicio de su facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar y regular la
economia e impulsar el desarrollo integral del pais.

Articulo 113°: No se permitirdn monopolios. Se declaran contrarios a los principios
fundamentales de esta Constitucion cualesquier acto, actividad, conducta o acuerdo de los y las
particulares que tengan por objeto el establecimiento de un monopolio 0 que conduzcan, por sus
efectos reales e independientemente de la voluntad de aquellos o aquellas, a su existencia,
cualquiera que fuere la forma que adoptare en la realidad. También es contrario a dichos
principios el abuso de la posicion de dominio que uno una particular, un conjunto de ellos o de
ellas, o una empresa o conjunto de empresas, adquiera 0 haya adquirido en un determinado
mercado de bienes o de servicios, con independencia de la causa determinante de tal posicion de
dominio, asi como cuando se trate de una demanda concentrada. En todos los casos antes
indicados, el Estado adoptara las medidas que fueren necesarias para evitar los efectos nocivos y
restrictivos del monopolio, del abuso de la posicion de dominio y de las demandas concentradas,
teniendo como finalidad la proteccion del puablico consumidor, de los productores y productoras,

y el aseguramiento de condiciones efectivas de competencia en la economia. Cuando se trate de
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explotacion de recursos naturales propiedad de la Nacion o de la prestacion de servicios de
naturaleza publica con exclusividad o sin ella, el Estado podra otorgar concesiones por tiempo
determinado, asegurando siempre la existencia de contraprestaciones o contrapartidas adecuadas
al interés publico.

Articulo 117°: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas
de los productos y servicios que consumen; a la libertad de elecciéon y a un trato equitativo y
digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas
de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico
consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la
violacion de estos derechos.

De este modo, los articulos citados previamente permiten conocer que personas pueden
dedicarse al comercio dentro del Estado, donde el mismo velara por la distribucion de riquezas
de manera correcta, asi como la produccion de bienes y servicios que las empresas pretendan
ofrecer. Por otro lado, el Estado se encargard de que los productos distribuidos por las empresas
no sean bajo condiciones de total privilegio, donde dicha empresa sea la Unica capaz de hacer
llegar los bienes a mano de los consumidores, pues todos estos tiene el derecho de gozar de los
productos presentes en el mercado, asi como también disfrutar de una publicidad veridica. De
igual manera, para hacer uso de los recursos naturales pertenecientes al pais, el Estado le

permitira a la compafiia el derecho de explotacion de los recursos por un tiempo determinado.

Ley de Responsabilidad Social en Radio, Televisién y Medios Electrénicos.

Articulo 8°: En los servicios de radio y television, el tiempo total para la difusion de
publicidad y propaganda, incluida aquéllas difundidas en vivo, no podra exceder de quince
minutos por cada sesenta minutos de difusion. Este tiempo podra dividirse hasta un maximo de
cinco fracciones, salvo cuando se adopte el patron de interrupciones del servicio de radio o
television de origen, en las retransmisiones en vivo y directo de programas extranjeros o cuando
se trate de interrupciones de eventos deportivos o espectaculos de estructura similar que por su

naturaleza y duracion reglamentaria requieran un patron de interrupcion distinto (...)
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Articulo 19°: Son competencias del 6rgano rector con competencia en materia de
telecomunicaciones por 6rgano de la Comision Nacional de Telecomunicaciones:

1. Ejecutar politicas de regulacion y promocion en materia de responsabilidad social en
los servicios de radio, television y medios electronicos.

2. Ejecutar politicas de fomento de las producciones nacionales y programas
especialmente dirigidos a nifios, nifias y adolescentes, en el ambito de aplicacion de esta Ley.

3. Fomentar la capacitacion y mejoramiento profesional de productores nacionales.

4. Fomentar la educacion para la percepcion critica de los mensajes difundidos por los
servicios de radio y television.

5. Ejecutar politicas de fomento para la investigacion relacionada con la comunicacion y
difusion de mensajes a través de los servicios de radio, television y medios electronicos.

6. Proponer la normativa derivada de esta Ley.

7. Administrar el fondo y hacer seguimiento y evaluacion de los proyectos financiados de
conformidad con la ley.

8. Llevar un archivo audiovisual y sonoro de caracter pablico de mensajes difundidos a
través de los servicios de radio y television.

9. Expedir certificaciones y copias simples de documentos y registros audiovisuales y
Sonoros que cursen en sus archivos.

10. Llevar el registro de las organizaciones de usuarios y usuarias de los servicios de
radio y television.

11. Abrir de oficio o a instancia de parte, los procedimientos administrativos derivados de
esta Ley, asi como aplicar las sanciones y dictar los demas actos a que hubiere lugar de
conformidad con lo previsto en esta Ley.

12. Requerir a los prestadores de servicios de radio, television o difusion por suscripcion,
proveedores de medios electronicos, productores nacionales, productores nacionales
independientes, productores nacionales audiovisuales y sonoros, los anunciantes y terceros,
informacion vinculada a los hechos objeto de los procedimientos a que hubiere lugar.

13. Dictar, modificar o revocar las medidas cautelares previstas en esta Ley.

14. Las deméas competencias que se deriven de la ley

En otras palabras, el organo rector de la Comision Nacional de Telecomunicaciones es

quién promovera la educacién para la compresién de los mensajes emitidos por radio, televisién
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y medios de comunicacion electronicos, entendiéndose como medios electronicos blogs, paginas
web, entre otros. De igual manera, pedirdn la informacion que se encuentre enlazada con los
anuncios, o el mensaje que es transmitido por los medios electrdnicos.

A fines del presente trabajo, el investigador ha visto la importancia de definir los medios
electronicos, Montaner, B. (2015) argumenta que “entendemos por medio electrénico cualquier
mecanismo, instalacion, equipamiento o sistema que permite producir, almacenar o transmitir
documentos, datos e informaciones, incluyendo cualquier red de comunicacién abierta o
restringida como Internet, telefonia fija y mévil o de otros.” (p.1)

Dicho de otro modo, los medios de comunicacion son considerados un recurso
electrénico con la capacidad de almacenar datos o la informacién que la persona crea pertinente
guardar. También funcionan para navegar por la red y ser conscientes de las noticias de ultimo
momento, o de cualquier tema de interés, asi como permite la comunicacion entre las personas
ubicadas en diferentes partes del mundo.

Se considera ejemplo de los medios electronicos a las imagenes y videos establecidos en

la web, software, video juegos, paginas digitales, base de datos, entre otros.

Cddigo de Comercio.

Articulo 1°: El Cddigo de Comercio rige las obligaciones de los comerciantes en sus
operaciones mercantiles y los actos de comercio, aunque sean ejecutados por no comerciantes.

Articulo 2°: Son actos de comercio, ya de parte de todos los contratantes, ya de parte de
algunos de ellos solamente:

Las empresas de manufacturas, almacenes, bazares, tiendas, fondas cafés y otros
establecimientos semejantes.

Articulo 10°: Son comerciantes los que teniendo capacidad para contratar hacen del
comercio su profesion habitual, y las sociedades mercantiles.

Paragrafo 1°: Del registro de Comercio

Articulo 17°: En la Secretaria de los Tribunales de Comercio se llevara un registro en
que los comerciantes haran asentar todos los documentos que segun este Codigo deben anotarse

en el Registro de Comercio.
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Articulo 32°: Todo comerciante debe llevar en idioma castellano su contabilidad, la cual
comprenderd, obligatoriamente, el libro Diario, el libro Mayor y el de Inventarios. Podré llevar,
ademas, todos los libros auxiliares que estimara conveniente para el mayor orden y claridad de
sus operaciones.

Por lo tanto, los articulos son utilizados en esta investigacion para hacer referencia de las
obligaciones que tienen las empresas, asi como también para conocer quiénes pueden interpretar
el papel de comerciante y cual es la manera correcta que debe llevarse la parte administrativa y

contable de las empresas.

Ley del ejercicio de la odontologia

Articulo 4°: El ejercicio de la odontologia es de la exclusiva competencia de los
profesionales legalmente autorizados con tal objeto, a saber:

Las personas que posean titulo de Doctor en Odontologia, Odont6logo, Dentista o
Cirujano Dentista expedido o revalidado en una Universidad Venezolana, o los equivalentes
otorgados por universidades extranjeras, convalidados como resultado de convenios o tratados de
reciprocidad celebrados con la Nacién;

Las personas que posean titulo de Dentista o de Cirujano Dentista expedido por el
antiguo Ministerio de Instruccién Publica;

Las personas que posean la Licencia Especial que concedio la Direccion de Sanidad
Nacional de conformidad con la Ley del Ejercicio de la Dentisteria promulgada el dia 19 de julio
de 1926.

Articulo 7°: Los profesionales de la Odontologia legalmente inscritos en el Colegio de
Odontologos de Venezuela podran ejercer su profesion en cualquier lugar de la Republica, para
lo cual deben incorporarse al Colegio Regional o Delegacion del Colegio de Odontélogos de
Venezuela correspondiente a la localidad donde ejerzan, en un plazo no mayor de sesenta (60)
dias contados a partir de su instalacion en la localidad; y los ya instalados, contados a partir de la
fecha en que entre en vigencia esta Ley.

Articulo 16°: Los profesionales que ejerzan la odontologia deberan estar debidamente
capacitados y legalmente autorizados segun esta Ley para prestar sus servicios a la comunidad,

contribuir al progreso cientifico y social de la odontologia, aportar su colaboracion para la
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solucién de los problemas de salud publica creados por las enfermedades bucodentarias, y
cooperar con los demés profesionales de la salud en la atencién de aquellos enfermos que asi lo
requieran.

Dichos articulos indican que debido a que el ejercicio de la Odontologia es exclusivo,
solo aquellas personas que posean una preparacion profesional avalada con el titulo de la
profesion pueden ejercer esta profesion, ya sean obtenidos en universidades ubicadas en el
territorio venezolano, o en el extranjero. De obtener el titulo de odontologia en universidades
fuera del pais, estos deben estar convalidados para permitirse ejercer la profesion dentro del
territorio. De igual manera, deben estar adscritos al Colegio de Odontdlogos, contribuyendo a los
avances cientificos con el fin de ayudar a solventar los problemas de salud bucal existentes en el

pais.

Ley de Propiedad Intelectual

Articulo 2°: El derecho de propiedad de una obra cientifica, literaria o artistica,
comprende para su autor la facultad de disponer de ella, de publicarla, de ejecutarla, de
representarla y exponerla en publico, de enajenarla, de traducirla, de adaptarla o de autorizar su
traduccion y de reproduciria en cualquier forma.

Articulo 9°: Nadie tiene derecho a publicar, sin permiso de los autores o de sus
derechohabientes, una produccion cientifica, literaria, artistica 0 musical que se haya anotado o
copiado durante su lectura, ejecucién o exposicién publicas o privadas. Quien haya recibido de
los autores o de sus derechohabientes de un programa de computacion una licencia para usarlo,
podra reproducir una unica copia de salvaguardia de los ejemplares originales del mismo. Dicha
copia debera estar debidamente identificada, con indicacion del licenciado que realizé la copia 'y
la fecha de la misma. La copia de salvaguardia no podra ser utilizada para otra finalidad que la
de reemplazar el ejemplar original del programa de computacion licenciado si ese original se
pierde o deviene indtil para su utilizacion.

Articulo 27°: Bajo la denominacidn de marca comercial se comprende todo signo, figura,
dibujo, palabra o combinacion de palabras, leyenda y cualquiera otra serial que revista novedad,
usados por una persona natural o juridica para distinguir los articulos que produce, aquellos con

los cuales comercia o0 su propia empresa. La marca que tiene por objeto distinguir una empresa,
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negocio, explotacion o establecimiento mercantil, industrial, agricola o minero, se llama
denominacién comercial. Lema comercial es la marca que consiste en una palabra, frase o
leyenda utilizada por un industrial, comerciante o agricultor, como complemento de una marca o
denominacion comercial.

Todo trabajo de investigacion se ampara bajo las leyes de la Republica, de ahi la
importancia de hacer uso de esta ley, pues es la que salvaguarda las ideas y datos expuestos
dentro del proyecto, brindandole seguridad al autor sobre su obra y la manera de reproducirla.
Asimismo, es importante recalcar el derecho que tiene la empresa a proteger su lema, nombre,
dibujos y figuras que la identifiquen, pues esta es la identidad de la empresa, y deben ser de uso
exclusivo para la marca que ha sido registrada.

Ley sobre el Derecho de Autor.

Articulo 5°: El autor de una obra del ingenio tiene por el solo hecho de su creacion un
derecho sobre la obra que comprende, a su vez, los derechos de orden moral y patrimonial
determinados en esta Ley. Los derechos de orden moral son inalienables, inembargables,
irrenunciables e imprescriptibles. EI derecho de autor sobre las traducciones y deméas obras
indicadas en el articulo 3° puede existir aun cuando las obras originales no estén ya protegidas
por esta Ley o se trate de los textos a que se refiere el articulo 4°; pero no entrafia ningin derecho
exclusivo sobre dichas obras ya originales o textos.

Articulo 6°: Se considera creada la obra, independientemente de su divulgacion o
publicacién, por el solo hecho de la realizacién del pensamiento del autor, aunque la obra sea
inconclusa. La obra se estima divulgada cuando se ha hecho accesible al publico por cualquier
medio o procedimiento. Se entiende por obra publicada la que ha sido reproducida en forma
material y puesta a disposicion del publico en un nimero de ejemplares suficientes para que se
tome conocimiento de ella.

Articulo 12°: Se entiende por obra audiovisual toda creacién expresada mediante una
serie de imagenes asociadas, con 0 sin sonorizacion incorporada, que esté destinada

esencialmente a ser mostrada a través de aparatos de proyeccion o cualquier otro medio de
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comunicacion de la imagen y del sonido, con independencia de la naturaleza o caracteristicas del
soporte material que la contenga.

Articulo 17°: Se entiende por programa de computacion a la expresion en cualquier
modo, lenguaje, notacién o cddigo, de un conjunto de instrucciones cuyo propdsito es que un
computador lleve a cabo una tarea o una funcién determinada, cualquiera que sea su forma de
expresarse o el soporte material en que se haya realizado la fijacion.

Todas las obras realizadas dentro del proyecto de investigacion, quedan protegidas al ser
efectuadas desde el pensamiento del autor para luego ser puesta en marcha, de ahi nace la
importancia de hacer uso de esta ley. Esto debido a que toda estrategia de marketing digital
utilizada para impulsar las empresas a ser reconocidas, y tener un lugar en el mercado, son de
exclusividad, entendiéndose por estrategias la creacion de paginas web, las imagenes publicadas
en las diversas redes sociales y todo aquello que sea uso del programa de computacion. Estas

iméagenes y obras audiovisuales no pueden ser tomadas por otras personas como propios.

Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas Electronicas.

Articulo 3°: El Estado adoptara las medidas que fueren necesarias para que los
organismos publicos puedan desarrollar sus funciones, utilizando los mecanismos descritos en
este Decreto-Ley.

Articulo 9°: Las partes podran acordar un procedimiento para establecer cuando el
Mensaje de Datos proviene efectivamente del Emisor. A falta de acuerdo entre las partes, se
entendera que un Mensaje de Datos proviene del Emisor, cuando éste ha sido enviado por:

1. El propio Emisor.

2. Persona autorizada para actuar en nombre del Emisor respecto de ese mensaje.

3. Por un Sistema de Informacién programado por el Emisor, o bajo su autorizacion, para
que opere automéaticamente.

Articulo 16°: La Firma Electrénica que permita vincular al Signatario con el Mensaje de
Datos v atribuir la autoria de éste, tendra la misma validez y eficacia probatoria que la ley otorga
a la firma autografa. A tal efecto, salvo que las partes dispongan otra cosa, la Firma Electrénica

debera llenar los siguientes aspectos:
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1. Garantizar que los datos utilizados para su generacion puedan producirse s6lo una
vez, y asegurar, razonablemente, su confidencialidad.

2. Ofrecer seguridad suficiente de que no pueda ser falsificada con la tecnologia
existente en cada momento.

3. No alterar la integridad del Mensaje de Datos. A los efectos de este articulo, la
Firma Electronica podra formar parte integrante del Mensaje de Datos, o estar
inequivocamente asociada a éste; enviarse 0 no en un mismo acto.

Articulo 38°: El Certificado Electronico garantiza la autoria de la Firma Electronica que
certifica asi como la integridad del Mensaje de Datos. El Certificado Electronico no confiere la
autenticidad o fe publica que conforme a la ley otorguen los funcionarios publicos a los actos,
documentos y certificaciones que con tal caracter suscriban. Vigencia del Certificado
Electronico.

Los articulos anteriormente expuestos permiten comprender cuando el mensaje que desea
ser enviado proviene de parte del emisor a través de la firma, la cual puede ser electrdnica,
siempre y cuando los datos expuestos sean de un Unico uso, sin alterar de ninguna manera la
integridad de los mensajes, o que el mensaje pueda ser falsificado, otorgandole asi credibilidad y

seguridad al mismo.

Cadigo de Etica Publicitario en Venezuela.

Articulo 3°: Todo anuncio o pieza publicitaria debe respetar la privacidad del individuo
y su nucleo familiar, el uso de imagenes de la vida privada, usos y costumbres, deben ser tratados
con el respeto, decoro y buen gusto necesarios.

Articulo 10°: Todo anuncio o representacion publicitaria debe ser realizado teniendo
como norte el no vulnerar la confianza del consumidor a través de conceptos que puedan
explotar su falta de conocimiento o experiencias.

Articulo 13°: Los anuncios o piezas publicitarias no deben contener informaciones,
situaciones o demostraciones que por omision, exageraciones o ambigiiedades puedan implicar,
directa o indirectamente, situaciones engafiosas con respecto al producto, bien o servicio
anunciado, tanto en referencia al producto, en si como sus beneficios y promesas al anunciante y

a sus competidores.
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Articulo 17°: En toda pieza publicitaria se debe velar por el correcto uso del idioma
castellano y por el cuidado de la sintaxis.

Estos articulos permiten comprender las caracteristicas que deben presentar los anuncios
publicitarios, los cuales no pueden omitir informacién al consumidor, dado que seré considerado
como publicidad engafiosa. De igual manera, se debe respetar la privacidad de la persona que
presta el servicio al aparecer en los anuncios, sin divulgar ningan tipo de informacion que no
vaya acorde con el mensaje que quiere trasmitirse y que cumpla con la presente ley, usando un

vocabulario compresible por las personas del pais

Sistema de Variables.

Para Ramirez (1999) una variable es: “la representacion caracteristica que puede variar
entre individuos y presentan diferentes valores” (p.25). Las variables permiten relacionar
conceptos, teorias y particularidades que seran estudiadas. Estas caracteristicas podran ser
medidas y analizadas, a modo de examinar y comparar los resultados iniciales con los obtenidos
al final de la investigacion.

En este contexto, el investigador ha visto indispensable el desarrollo de las variables
mediante un cuadro, para la compresion de la lectura, y para poder avanzar en cuanto a la
investigacién, de modo que se puedan ser explicadas las caracteristicas envueltas en la
problematica de estudio.

Por otro lado, también se hace inevitable la explicacion de algunos conceptos, a fin de
que el trabajo se desenvuelva de la mejor manera posible, dando los frutos esperados. Para
Argyrous (2011) la definicién conceptual de una variable “utiliza términos literales para
especificar las cualidades de una variable.” (p. 127). Mientras que Reynolds (1971) explica que:

“la  definiciébn operacional es el conjunto de
procedimientos que describe las actividades que un observador
debe realizar para recibir las impresiones sensoriales (sonidos,
impresiones visuales o tactiles, etc.) que indican la existencia
de un concepto tedrico en mayor 0 menor grado”. (p.127)
Estos autores argumentan que tanto las variables conceptuales y operacionales son de
caracter fundamental al momento de realizar un trabajo de investigacion, ya que estas establecen

el significado de la variable de manera tedrica para que se pueda tener una idea general y mas
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comprensible de la misma, asi como la variable operacional serd aquella que serd medida a traves
de los procedimientos y criterios mas acertados.
Una vez comprendido y analizado las variables operacionales y conceptuales, se

considera pertinente demostrar las operaciones de las variables:

Variable de Estudio.

Definicién Conceptual del Plan Estratégico de Marketing Digital:
Serna (ob. cit.) plantea:

La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual
quienes toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan y
analizan informacion pertinente interna y externa, con el fin de
evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia el futuro (p.4)

A fines del presente trabajo de investigacion, los datos utilizados para el disefio del plan
estratégico de marketing digital seran tomados directamente del lugar de investigacion, en este
caso, la clinica odontologica Endomedicadental-RMR C.A. para poder ser observados y

posteriormente a ello, estudiados.

Definicion Operacional del Posicionamiento:

Kotler (ob. cit.), planeta que “el posicionamiento es el acto de disefiar un conjunto de
diferencias significativas para distinguir la oferta de la empresa de las ofertas de los
competidores” (p. 269)

A fines del presente trabajo de investigacion, los datos utilizados para el disefio del plan
estratégico de marketing digital, que han sido tomados directamente del lugar de investigacién
seran medidos a través de las técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos seleccionados para

este proyecto.
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Cuadro 1

Operacionalizacion de la Variable

Fuente: Rodriguez (2023)

Objetivo General: Proponer estrategias de marketing digital para el posicionamiento en el mercado de la clinica odontoldgica
Endomedicadental-RMR, C.A

Endomedicadental-

-Posicionamiento

Obijetivo Especifico Variable Dimensiones Indicadores items Fuente Técnicas

Diagnosticar la | Posicionamiento | Satesmases (2004), |-Analisis de la

situacion actual en|de la empresa el posicionamiento | competencia.

cuanto al se refiere al lugar |-Canales de 1

posicionamiento de la que  ocupa  un|comunicacion 2 v 8

clinica odontoldgica producto o marca, |con el cliente. 3 'g < s

Endomedicadental- segun las | -Precio. 4 s 2L

RMR, C.A. a través percepciones de los | -Calidad de § e %

del Método FODA consumidores, con | servicio. = -% g
relacion a  otros < g
productos 0 marcas ©
competitivos (p.407) <

Describir factores | Descripcion de Factores internos -Debilidades. 5 g

internos y externos | factores internosy | definido por Esteves | -Fortalezas. 6 S g

que influyen en el |externos (2014; p.29) -Oportunidades. 7 3 S g % §

posicionamiento de la Factores externos -Amenazas. 8 S B XD

clinica odontologica definidos por S 3 g '§

Endomedicadental- Mendoza y Ferrer S EOQOCX

RMR, C.A. (2011; p.10) <o

Proponer estrategias | Estrategias de Teoria del -Creacion de

de Marketing Digital | Marketing Marketing de Kotler | Contenidos  de o

para el y Keller (2012; Valor. 9 T o @

posicionamiento de la p.29) -Medios 10 E ) %

clinica odontoldgica Digitales. 11 §§ S

= g Q.
<38

RMR, C.A.

en buscadores.




MOMENTO Il1

ORIENTACION PROCEDIMENTAL

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), definen la investigaciéon como “un conjunto de
procesos sistematicos y empiricos que se aplica al estudio de un fenémeno” (p. 25). Todas las
personas realizan algun tipo de investigacion a lo largo de su vida, ya sea para fines acadéemicos,
de interés propio, para descubrir algo nuevo, o demostrar una teoria. Sin embargo, a la hora de
realizar trabajos de investigacion, es importante conocer el “método, técnicas, instrumentos y
procedimientos que se utilizaran para dar respuesta al problema planteado”, esto de acuerdo a
Hernandez y otros autores (p.131).

De ahi nace la importancia de la orientacion procedimental, debido a que es esta quien le
dara validez y sustentabilidad al trabajo, mediante el conocimiento y uso de las técnicas e
instrumento de recoleccion de datos aplicados al proyecto. Dichas técnicas deben ir acorde a la
naturaleza y el enfoque de la investigacion, de modo que los instrumentos seleccionados sea

coherente con lo descrito.

Naturaleza de la investigacion

La presente investigacion estd enmarcada dentro del paradigma positivista que es el
empleo del método cuantitativo y de técnicas estadisticas para el procesamiento de la
informacion. De acuerdo a Ricoy (2006) indica que el “paradigma positivista se califica de
cuantitativo, empirico-analitico, racionalista, sistematico gerencial y cientifico tecnologico”.
(p.14).

Por otro lado de acuerdo a la UPEL (1998) define el proyecto factible como un estudio
“que consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales” (p.7). De ahi, que el proyecto factible abarca el diagnostico de las necesidades,
el cual puede basarse en una investigacion de campo o en una investigacion documental (...)
(Gonzélez, 1996; Arias, 1998; UPEL, 1998; Alvarez, 2001).

Este trabajo se encuentra enmarcado bajo el proyecto factible, que engloba lo
documental, descriptivo, y la investigacion de campo. Todas las caracteristicas pertenecientes al


https://www.indteca.com/ojs/index.php/Revista_Scientific/article/download/422/1144?inline=1&redalyc_563662985006_ref11

proyecto factible seran utilizadas de manera conjunta en esta investigacion para poder dar
respuesta a la problematica inicial de la investigacion, acoplandose a los objetivos que tiene el

mismo.

Paradigma de la Investigacion.

De acuerdo a Ricoy (2006) indica que el “paradigma positivista se califica de
cuantitativo, empirico-analitico, racionalista, sistematico gerencial y cientifico tecnologico”. (p.
14).

El paradigma positivista ayuda a analizar y conocer los resultados que se obtendran luego
de aplicar las estrategias de marketing digital para posicionar a la clinica dental dentro del
mercado, pues al estar basado en la parte cuantitativa, racionalista y demas, permite predecir los
efectos que estas estrategias tendrén en el publico, de manera que las actividades que se planteen
como hipotesis puedan ser aceptadas o refutadas.

Enfoque de la investigacion.

Para Gomez (2006), el enfoque cuantitativo "utiliza la recoleccién y andlisis de datos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, confiando
en la medicion numérica, el conteo y el uso de la estadistica para intentar establecer con
exactitud patrones en una poblacion” (p. 60)

Es por esto que se ha elegido este enfoque para dar sustentabilidad a la investigacion,
pues al utilizarse métodos de recoleccion de datos numéricos, permiten obtener la informacion
necesaria de la realidad y del entorno natural, es necesario un enfoque que sea coherente con el
analisis del mismo para responder a las interrogantes de la investigacion, asi como aprobar o no

las hipotesis que se han establecido con anterioridad.

Tipoy disefio de la investigacion.

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad

donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fenGmenos sociales
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en su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el
ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta. (Palella y Martins 2010).

Desde esta perspectiva, la investigacion de campo se pone en practica en un ambiente
natural como es el escogido para llevar a cabo la investigacion. En este ambiente se hacen todas
las observaciones que permitan la obtencion de los datos requeridos sin ser manipulados,
evitando asi perder la naturalidad con la que se manifiestan, observando el comportamiento de
los pacientes y el motivo del descubrimiento de la clinica odontoldgica Endomedicadenta-RMR.
C.A.

En cuanto a la investigacion documental, segun los autores Finol y Nava (2001) la
definen como un “proceso sistemdtico de busqueda, seleccion, lectura, registro, organizacion,
descripcidn, andlisis e interpretacion de datos extraidos de fuentes documentales, existentes en
torno a un problema, con el fin de encontrar respuestas e interrogantes planteadas en cualquier
area del conocimiento humano.” (p.73)

Para poder llevar a cabo la realizacion de esta investigacion, se ha tenido que efectuar
diversas actividades que permitan conocer mas acerca de la problematica, como lo es la consulta
de fuentes de documentales, para recolectar toda la informacién relevante y necesaria que esté
acorde a la situacion de la investigacion, a sus objetivos y a la solucién que pretende ser
alcanzada.

Segun Tamayo y Tamayo (2006), el tipo de investigacion descriptiva, comprende la
descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso
de los fendbmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas,
grupo o cosas, se conduce o funciona en presente. (p.136)

Esta investigacion es de caracter descriptiva, para poder realizarse se han tenido que
llevar a cabo unas series de pasos previos, como lo es el diagndstico, el registro, analisis e
interpretacion de los datos obtenidos sin modificarlos, para poder llegar a las conclusiones

pertinentes y dar respuesta a la problematica planteada.

Estrategias Procedimentales de Desarrollo de la Investigacion.

Con el objetivo de avanzar y alcanzar el éxito en el presente trabajo de investigacion, el

investigador ha considerado pertinente tener en cuenta seis (06) actividades que ayudaran a
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alcanzar la meta propuesta, dichas actividades son: (a) andlisis de la situacion actual, (b)

exploracién, (c) comparacion, (d) confirmacién, (e) resultados obtenidos y andlisis, (f)

conclusiones y recomendaciones para el disefio del plan estratégico de marketing digital para el

posicionamiento en el mercado de la clinica odontoldgica Endomedicadental-RMR, C.A:

1.

Anélisis de la situacion actual: es importante recolectar toda la informacion que
le permita al investigador conocer con certeza la situacion de la empresa, a fines
de avanzar por el camino correcto, de manera que se pueda lograr realizar un
trabajo acorde a los valores, mision, vision de la organizacion. Del mismo modo,
al saber en qué punto se encuentra la empresa, le permitira al investigador
identificar y justificar la problemética encontrada, asi como establecer los
objetivos de la investigacion y delimitar el alcance que tendra.

Exploracion: observacion y reconocimiento del area analizada que tendra la
funcion de punto de partida para la investigacion. De igual manera, involucra al
talento humano, accionistas de la clinica, asi como a pacientes de la misma.
Comparacién: Una vez que el investigador conoce la situacion actual de la
clinica odontologia, procede a realizar una comparacion con los objetivos
establecidos en el proyecto y de esta forma conocer las posibles acciones para
alcanzar el éxito, de modo que se traza el punto partida de la presente
investigacion. Para esto, se hace uso de los conceptos teoricos, la sustentacion
legal, las teorias de expertos y operacionalizacion de las variables, los cuales
permitiran identificar los instrumentos a usar.

Confirmacion: disefio y aplicacion de un instrumento tipo cuestionario y
entrevista para la recoleccién de la informacién del contexto a la muestra que ha
sido seleccionada para participar en la investigacion. En este caso, se trata de los
trabajadores de la clinica Endomedicadental-RMR C.A., asi como los pacientes
que asisten a consulta.

Resultados obtenidos: los resultados obtenidos seran reflejados en tablas que
permitan el analisis de dichos resultados.

Conclusiones y recomendaciones.
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De Diagnostico de Conocimiento y Situacion Actual.
Definido por Chiavenato (2006):

El diagnostico situacional desarrolla una interpretacion
del proceso del cambio social, tecnol6gico y econdémico en una
region determinada, como base para disefiar un conjunto
sisteméatico de acciones dirigidas a un desarrollo social
acelerado, el aumento del ingreso de los grupos objetivos y
asegurar la obtencion de beneficios sustentables. (p.32)

Para este autor, el diagnostico de la situacion actual cumple la funcién de dar a conocer la
realidad sobre el objeto de estudio, permitiendo observar la evolucion de los elementos que se
encuentran envueltos en dicha realidad. Al conocer la situacion del objeto que se desea estudiar,
se pueden establecer las actividades y tareas que seran desarrolladas para el mejoramiento del
mismao.

En cuanto a la clinica Endomedicadental-RMR C.A., el diagnostico ha servido para
conocer el posicionamiento que tiene la empresa dentro del mercado, descubriendo la via por la
cual los pacientes conocen de la existencia de la clinica. Una vez que estos datos son conocidos,
se puede proceder a realizar una estrategia de marketing digital para posicionar y dar distincién a

la clinica.

Universo, Poblacion y Muestra.

Para Parra (2003), el universo se define como el “conjunto conformado por todos los
elementos, seres u objetos que contienen las caracteristicas y mediciones y observaciones que se
requieren en una investigacion dada.” (p.68)

Para dar estructura a la investigacion, es indispensable tener en cuenta los elementos que
contienen las caracteristicas requeridas para ser estudiadas, medidas y posteriores a ello,

analizadas, a dichos elementos se le conocen como poblacion. La poblacién es la totalidad del
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fendmeno a estudiar, donde las unidades poseen caracteristicas en comun, las cuales estudian y
dan origen a los datos de la investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista 2006; p.239)

Sin embargo, presenta un problema evaluar todo el conjunto de elementos sin
delimitarlos, pues supondria una cantidad exuberante integrantes. Por consiguiente es preciso
determinar la cantidad de personas que seran seleccionados para participar en el trabajo de
investigacion. A ello se le conoce como muestra, que para Sabino (1995), “constituye solo una
parte del conjunto total de la poblacion y es poseedora de sus propias caracteristicas.” (p.80)

Es decir, la poblacion hace referencia al total de elementos que serdn objeto de estudio,
sin embargo, como se acotd anteriormente, a fines del trabajo, es necesario seleccionar una
cantidad pequefia de esa poblacion, conocida como muestra, la cual tendrd sus propias
caracteristicas.

Asi pues, la poblacion esta definida por la cantidad de pacientes que han asistido a
consulta desde el inicio del afio 2023. Sin embargo, para la seleccion de la muestra, el
investigador se ha dado la tarea de armonizar los factores de precision y confianza. Esta muestra

fue seleccionada gracias a la formula desarrollada por (Scheaffer, 1987, citado por Parra, 2000).

. (Z2)2*p*q*N
(@?*(N-1)+(2)**p*q

Donde:

n: Tamafo de muestra buscado.

N: Tamafio de la poblacion o universo.

Z: Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza.
e: Error de estimacion maximo aceptado

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado.

qg: Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (1-p)

Una vez que se conoce el significado de cada elemento que compone a la ecuacion, el

calculo ha quedado de la siguiente manera:
(1.96)2*0.58*0.42 * 107

"= 0.10)2* (107 — 1) + (1.96)2 * 0.58 * 0.42

45



3.8416 * 0.58 * 0.42 * 107

" = 2%(0.0100) * (106) + 0.935
100
n= m = 3241

Por lo tanto, el tamafio de la muestra de los pacientes que asisten a consulta, serd de
treinta y dos personas seleccionadas de manera al azar. Mientras que la poblacion y la muestra de
la clinica estar4 conformado por la Doctora Ruth Rodriguez, duefia de Endomedicadental-RMR,
CA

Cuadro N°2. Distribucion de la Poblacién y Muestra

107 32
1 1
108 33

Fuente: Rodriguez (2023)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos.

Esta etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre los atributos, conceptos,
cualidades y variables de los participantes u objetos involucrados en la investigacion.
(Hern&ndez, Fernandez y Baptista, 2006; p.274)

En efecto, el instrumento que se ha seleccionado para la recoleccién de los datos
involucrados en la investigacion es el cuestionario, este estd definido por Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010) como “un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir”
(pag. 217).

Para fines didacticos, a cada respuesta se le asignara un valor en puntos, que seran
evaluadas empleando un formato tipo escala Lickert. Segin Summers (2010) “mide actitudes o
predisposiciones individuales en contextos sociales particulares, donde la puntuacion de cada
unidad de anélisis se obtiene mediante la sumatoria de respuestas obtenidas en cada item que
reflejan una actitud positiva o negativa acerca de un referente (p. 87)”
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Las categorias implementadas seran: (a) siempre, (b) casi siempre, (c) ocasionalmente,
(d) casi nunca y (e) nunca.

Este instrumento consistira de dos partes. La primera parte se encargara de recolectar los
datos personales de cada participante, como lo son nombre, apellido, direccion de correo
electronico y edad. La segunda parte consistird en preguntas entre las dimensiones de estudio.

Por otro lado, se vio la necesidad de aplicar otro instrumento que permita la recoleccién
de informacion para la investigacion, este se trata de la entrevista, la cual sera aplicada a los
trabajadores de la clinica odontologica. Segun Sabino (1992) “La entrevista, desde el punto de
vista del método es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar
datos para una investigacion. (p.116)

Esta entrevista constara de preguntas abiertas, donde los entrevistados podran exponer su
punto de vista sobre la situacién que presenta la empresa, las estrategias que se implementaran,
la importancia del uso del marketing digital y los conocimientos que posean de la misma.

Validez del Instrumento.

Chavez (2001) “es la eficiencia con que un instrumento mide lo que se pretende” (p.71).
Al hacer uso de los instrumentos de recoleccion de datos, los mismos deben ser verificados y
aprobados por un grupo de expertos presentes en el Instituto Universitario Jests Obrero, quienes
mediante la entrega de una copia de los instrumentos aplicables, asi como una carta de validacion
y aceptacion del mismo. De esta manera, seran ellos quienes se encargaran de verificar y aprobar
el instrumento, dandole la validez necesaria.

De existir correcciones, los expertos deberan expresarlas al investigador, y este se vera en
la obligacion de hacer los ajuste pertinentes, de modo que el instrumento quede lo méas pulcro
posible. Una vez que las correcciones son aplicadas, se procedera a elaborar una version final del

instrumento para posterior a ello aplicarlo.
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Técnicas de Procesamiento, Interpretacion y Anélisis de la Informacion.

Para llevar a cabo la interpretacion y el analisis de datos que se ha obtenido, se ha decido
emplear la estadistica descriptiva, representandola mediante el disefio de gréaficos circulares. El
disefio de graficos es definido en términos generales como la ordenacidén, composicion y
combinacion de formas y figuras empleadas con el fin de crear un arte. (Dalley, 1992; p.22).

En otras palabras, los gréaficos son utilizados para representar visualmente los resultados
que se han obtenido una vez aplicado el instrumento de recoleccién de datos, de manera que

cualquiera puede interpretar, entender y analizar los resultados obtenidos.
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MOMENTO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El objetivo principal de este capitulo segun Reyes (2003) es “presentar los resultados de
la investigacion obtenidos mediante el procesamiento, analisis e interpretacion de los datos
obtenidos, arrojados por el instrumento de recoleccion de datos” (p.157). Es por ello, que en este
momento se pretender dar a conocer los resultados alcanzados, asi como el respectivo analisis de
la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, con el propdsito de presentar los hallazgos
significativos de la situacién sometida a estudio.

Ahora bien, para la recoleccion de la informacion el autor se ha valido de dos
instrumentos que le faciliten conocer la perspectiva que tienen los usuarios de la clinica
odontologica Endomedicadental-RMR, C.A., en cuanto a los precios y la calidad del servicio
prestado. Por otro lado, también se pretendia comprender el manejo que tienen los pacientes en
cuanto a las redes sociales, de modo que, se pueda interpretar los datos obtenidos para el correcto
desarrollo de las estrategias de marketing digital que vayan acorde a la realidad de la empresa.

En este orden de ideas, el segundo instrumento aplicado, ha sido una entrevista a la
Doctora Ruth Rodriguez, cuya finalidad radicaba en conocer cual de los factores internos y
externos influyen en el posicionamiento de la clinica, para asi, comprender por donde deben ir
encaminadas las estrategias de marketing digital, de modo que reflejen la ética, humanidad, y el
buen servicio presentado en Endomedicadental-RMR.

Cabe considerar que, en la etapa de analisis de los resultados se procedié a codificar y a
tabular los datos obtenidos de la aplicaciéon del instrumento de recoleccion de datos, utilizando
técnicas de estadistica descriptiva con apoyo de hojas de célculo del programa Excel (2019). A
su vez, debido al doble instrumento aplicado, los datos han sido presentados a través de grafico
pastel, y citando la entrevista realizada. Una vez aclarado esto, se procede a presentar los datos

obtenidos, siguiendo el orden de los items reflejados en el cuadro de variables.
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Resultado del cuestionario aplicado a los pacientes de la clinica Endomedicadental-
RMR, C.A.

Item N° 1: ;Acude a consultas odontoldgicas en otra clinica privada o centro asistencial
publico?

Cuadro 3: Clinica odontoldgicas.

SIEMPRE CASI OCASIONALMENTE CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
2 4 5 7 14

Grafico N°1: Clinica Odontologicas

B SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

B OCASIONALMENTE
B CASI NUNCA

B NUNCA

Fuente: Rodriguez, M. (2023)

La grafica demuestra que, el cuarenta y cuatro por ciento (44%) de los pacientes no
asisten a consulta en otra clinica odontolégica diferente a Endomedicadental-RMR, C.A.
Asimismo, el siete por ciento (7%) demuestran que rara vez asistente a consulta en otro centro
asistencial (ver cuadro 2 y grafico 1). En tal sentido, la Real Academia Espafiola (RAE, 2001),
expresa “se puede entender como clinica odontologica al establecimiento sanitario, ligado por lo
general a una institucion docente y que atiende pacientes de diversas enfermedades en régimen
de internado o ambulatorio.”

Por lo anterior, las clinicas odontoldgicas deben reflejar la ética, humanidad, y calidad del

servicio que ofrecen, teniendo en cuanta la posibilidad econémica de sus usurarios, de modo que
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pueda captar nuevos pacientes, y fidelizar los que tienen, siendo esto de vital importancia para el
reconocimiento de la clinica.

Item N° 2: ¢Suele utilizar la mensajeria interna que proporcionan las redes sociales para

pedir informacion sobre las consultas odontoldgicas?

Cuadro 4: Redes Sociales

SIEMPRE CASI OCASIONALMENTE CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
6 15 5 2 4

Grafico N°2: Redes Sociales

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE

m OCASIONALMENTE
B CASI NUNCA

B NUNCA

Fuente: Rodriguez, M. (2023)

La grafica demuestra que, el cuarenta y siete por ciento (47%) de los pacientes casi
siempre suelen hacer uso de la mensajeria interna proporcionada por las redes sociales para
obtener informacion sobre consultas odontoldgicas (ver cuadro 2 y grafico 1). De acuerdo a Burt
(1980) las redes sociales son “un conjunto de individuos que se encuentran unidos por las
relaciones sociales establecidas entre ellos”. (p.38)

Esto arroja como resultado la importancia de tener presencia en las redes sociales, debido

a que esto repercutird en la captacion de nuevos pacientes, asi como posibilita una comunicacion
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bidireccional rapida, permite que los pacientes conozcan las novedades de la clinica, sus precios,
ofertas y concursos.

Item N°3: ;Considera adecuado el precio de los servicios de esta clinica dental en

comparacion con los precios de otros consultorios?

Cuadro 4: Presupuesto

SIEMPRE CASI OCASIONALMENTE CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
24 4 1 0 0

Grafica N°3: Presupuesto

M SIEMPRE

m CASI SIEMPRE

m OCASIONALMENTE
m CASI NUNCA

B NUNCA

Fuente: Rodriguez, M. (2023)

El setenta y cinco por ciento (75%) afirma siempre estar de acuerdo con los precios
establecidos por la clinica. Acorde a Chiavenato (2003), “el presupuesto puede considerarse una
parte importante del clasico ciclo administrativo de planear, actuar y controlar 0, mas
especificamente, como parte de un sistema total de administracion.” (p.163). Una de las
estrategias que las empresas suelen implementar, es el analisis de los precios publicados para la
adquisicion de sus productos o bienes.
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Item N°4: Luego de salir de consulta, ¢Se encuentra satisfecho con el servicio brindado?

Cuadro 5: Teoria de las Necesidades” de Maswol

SIEMPRE CASI OCASIONALMENTE CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
30 2 0 0 0

Grafica N°4: Teoria de las Necesidades” de Maslow

B SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

B OCASIONALMENTE
B CASI NUNCA

B NUNCA

Fuente: Rodriguez, M. (2023)

La grafica anterior demuestra, que el noventa y cuatro por ciento (94%) afirma llegar a la
satisfaccion una vez que los servicios odontoldgicos han sido prestados. Maslow indica que el
ser humano tiene cinco necesidades que son consideradas basicas, en las cuales se tiene:
necesidades fisioldgicas, de seguridad, de amor y pertinencia, de estima y de autorrealizacién. En
consecuencia, es necesario que el ser humano logre alcanzar la satisfaccion de las necesidades

fisiologicas, para poder avanzar e intentar alcanzar el siguiente nivel de satisfaccion.
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Item N°9: ¢ La calidad en el disefio de los contenidos en el comercio digital influye en su
decision de adquirir el servicio o bien?

Cuadro 7: Comercio Electrénico

SIEMPRE CASI OCASIONALMENTE CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
10 10 4 5 3

Grafica N°5: Comercio Electrdnico

B SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

W OCASIONALMENTE
W CASI NUNCA

B NUNCA

Fuente: Rodriguez, M. (2023)

Acorde a la gréfica presentada, se puede apreciar que el treinta y uno por ciento (31%)
siempre toma la decision de adquirir el producto o servicio presentado, de acuerdo a los
contenidos evidenciados en las redes sociales. De igual manera, el otro treinta y uno por ciento
(31%), afirma que, casi siempre se encuentran influenciados por la calidad de los contenidos
digitales, para tomar contratar un servicio. Segun refiere Reynolds, J. (2001) el comercio
electrénico (e-commerce) “es el acto transaccional donde se intercambian bienes o servicios a
cambio de valores monetarios, pero todo esto, a través de la web.” (p.85). Por ende, es necesario

contar con una buena presencia en las plataformas digitales.
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Item N°10: ¢Con que frecuencia hace uso de los buscadores web cuando necesita un

servicio médico odontolégico?

Cuadro 8: Pagina web

SIEMPRE CASI OCASIONALMENTE CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
5 13 4 9 4

Gréfica N°6: P4gina web

W SIEMPRE

H CASI SIEMPRE

B OCASIONALMENTE
B CASI NUNCA
ENUNCA

Fuente: Rodriguez, M. (2023)

El treinta y siete por ciento (37%) asegura hacer uso de la herramienta presentada por el
internet para buscar informacion sobre el servicio médico odont6logo. Acorde a Gonzales y
Cordero (2001)

“una pagina Web, es una fuente de informacion adaptada para
la Wold Wide Web (WWW) y accesible mediante un navegador de
internet. Esta informacion se presenta generalmente en formato
HTML vy puede contener hiperenlaces a otras paginas Web,
constituyendo la red enlazada de la Wold Wide Web.” (p.20)

En este caso, los datos obtenidos por la grafica revelan que, para lograr la captacion de
nuevos clientes y contar con un posicionamiento en el mercado, la clinica debe contar con una

pagina web que le permita alcanzar estos objetivos.
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Item N°11: Al momento de buscar consultorios odontoldgicos a través de la web, ¢suele
tomar la decision de adquirir el servicio de acuerdo a las primeras péginas que aparecen en el

buscador?

Cuadro 9: Posicionamiento

SIEMPRE CASI OCASIONALMENTE CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
11 8 6 3 4

Grafica N°7: Posicionamiento

W SIEMPRE

W CASI SIEMPRE

B OCASIONALMENTE
W CASI NUNCA

B NUNCA

Fuente: Rodriguez, M. (2023)

El treinta y cuatro por ciento (34%) aseguran tomar la decisién de adquirir un servicio
acorde a los resultados obtenidos en las primeras paginas presentadas por la web. En tal sentido,
Kotler (1996), indica que “el posicionamiento es el acto de disefiar un conjunto de diferencias
significativas para distinguir la oferta de la empresa de las ofertas de los competidores” (p. 269).
Dicho de otra forma, es importante que la empresa cuente con un CEO en marketing digital que
ayude a posicionar la clinica entre las primeras paginas, para asi atraer clientes potenciales a
Endomedicadental-RMR, C.A
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Como se ha dicho con anterioridad, el autor de este trabajo pensé que era coherente hacer
uso de dos técnicas de recoleccion de datos, de este modo, se ha obtenido informacion de
primera mano, la cual es atil para el avance de esta investigacion. El segundo instrumento
aplicado ha sido una entrevista realizada a la Doctora Ruth Rodriguez. Dicha entrevista responde
los items cinco (05), seis (06), siete (07) y ocho (08) del cuadro de variables, que permiten
conocer los factores internos y externos que influyen en el posicionamiento de la clinica.

Una vez aclarado el segundo instrumento a usar, asi como su finalidad, se da paso a la
exposicion de la entrevista.

Del dialogo obtenido con la Doctora, han surgido respuestas que permiten al autor de este
trabajo de investigacion realizar las conclusiones y recomendaciones pertinentes que se adecuen
a la realidad de la empresa, dichas conclusiones y recomendaciones seran evidenciadas en el

siguiente momento. De lo antes comentado, se evidencia el juicio del odont6logo principal:

Item N°5: Como factor interno ;Cudles son las debilidades que influyen en el
posicionamiento de la Clinica Endomedicadental-RMR?

... en la parte de la administracion, en cuanto a la atencién
es muy poca. La parte de la publicad estda muy poco activa. En la
parte interna, también hay déficit en cuando a los precios debido la
ubicacion de la clinica, los clientes quieren pagar lo que ellos
consideran. (...) mucha gente no termina de pagar el tratamiento, o
no culminan con el tratamiento porque no cuentan con el dinero.

Del dialogo anterior, se puede evidenciar la poca actividad comercial publicada en
redes sociales, la poca afluencia de clientes, falta de atencion al pablico en recepcion, los
precios del tratamiento. Dichos precios, para el publico objetivo del centro, el precio no

es el més adecuado.

Item N°6: Como factor interno ¢Cuales son las fortalezas que influyen en el
posicionamiento de la Clinica Odontologica?

Nosotros acd en Endomedicadental, ofrecemos el servicio de
prétesis acrilica, donde otros consultorios odontol6égicos no lo
tienen. Por medio del trabajo, en cuanto a la optimizacion, el detalle,
la atencion, la forma en la que ellos se sienten, ha llegado a oidos de
otras personas, refiriéndome como odontologo. Mi publicidad es por
medio de referencia.
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Segun la opinién de la entrevistada, es notorio que cuentan con grandes fortalezas,
pues la clinica Endomedicadental cuenta con servicio de protesis acrilicas, para aquellas
personas que se encuentran en la necesidad de adquirir una, donde el paciente puede
asistir cuantas veces sea necesario hasta estar comodo con su proétesis. A su vez, cuenta
con la optimizacién del trabajo, el detalle, la atencion para hacer sentir seguros a los

pacientes.

Item N°7: Como factor externo ¢Cudles son las oportunidades que influyen en el
posicionamiento de la Clinica?

Hoy en dia la odontologia se ha desvalorizado mucho, por
eso existen esas promociones, plan de descuento, plan de desarrollo
econdmico, con la finalidad de subsistir en el &mbito de la salud
odontoldgica. (...) Nosotros, para ir en pro del paciente y en pro de
la calidad de nuestro servicio, creamos un plan de financiamiento,
donde el paciente tiene la oportunidad de adquirir un buen servicio,
un servicio de calidad, y a medida que va asistiendo a consulta va
cancelando su tratamiento.

En cuanto a presupuesto, tenemos esa ventaja sobre la
competencia, contamos con facilidad de pago, y precios accesibles,
lo cual siento que es de provecho, la ubicacion en donde se encuentra
la clinica, que es céntrica y es factible para los pacientes. Dentro de
mis pacientes tengo personas del SENIAT y SEMAT, quienes me
brindan consejos y apoyo legal. También cuento con laboratorio
propio, lo que me da ventaja sobre la competencia.

De la conversacion que se tuvo con la Doctora Ruth, se pudo evidenciar cuales
son las oportunidades con que cuenta la clinica, como las politicas de crédito, precios
atractivos, asesoria legal de impuestos, lo que permite que la clinica este al dia con los
pagos, laboratorio propio especializado en la realizacion de protesis dentales. Esta serie
de factores, se presentan como oportunidad para Endomedicadental-RMR, pues retinen

las caracteristicas necesarias para resaltar sobre la competencia.
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Item N°8: Como factor externo ;Cuales son las amenazas que influyen en el
posicionamiento de la Clinica?

La situacion del pais, las altas dificultades de cancelar los
impuestos, han provocado que sea dificil mantenerse en el servicio
odontoldgico. La economia del pais ha hecho que muchos pacientes
queden a mitad de camino, porque no culmina su tratamiento. Hay
pacientes de paciente, hay pacientes que se encuentran en calidad de
servicio, hay otros que desaparecen y empiezan a hablar mal del
servicio, cuando realmente deberian retornar y culminar su
tratamiento.

Apenas estamos avanzando, tanto en el ambito de la
publicidad, de las finanzas, es un nuevo inicio, un nuevo comienzo.
Siento que a pesar de que todo este tiempo que fue mucha perdida
bajo ensefianza, hemos estado en pro de mantenernos en la calidad
del servicio odontoldgico.

No es un secreto para nadie la dificil situacion que atraviesa el pais, lo cual hace estragos
en los comerciantes y profesionales. Endomedicadental no ha escapado de esta realidad. Gracias
al dialogo con la Doctora Ruth Rodriguez, se puede evidenciar lo complicado que ha sido para
ellos estar al dia con las tasas de impuestos del pais, siendo este un requisito indispensable para
poder continuar como empresa. De igual manera, es notoria que cuentan con un bajo

posicionamiento en redes sociales, y carecen del uso de paginas web.
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MOMENTO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Conforme se realizaron, estudiaron y analizaron el diagnostico, e instrumentos aplicados,
se ha logrado obtener conclusiones justificadas y certeras que permiten proponer las estrategias
adaptadas a la situacion actual de la clinica odontologica Endomedicadental-RMR, que emergen
como una valoracion de logros al conseguir que los hallazgos son coherentes con los objetivos
especificos del trabajo de investigacion.

El posicionamiento juega un papel fundamental en la vida de una empresa, pues este da
lugar a la distincion de la organizacion, asi como a la captacion de nuevos clientes. Por esta
razon, para lograr que una empresa sea reconocida, se deben realizar una serie de actividades
basadas en las estrategias y el conocimiento del pablico potencial. Para ello se usan herramientas
como el marketing y el marketing digital, los cuales tienen como objetivo lograr que las
empresas destaquen por encima de las otras, consiguiendo asi que estas sean la primera opcién
de los consumidores a la hora de obtener un producto o servicio.

Al momento de conversar con los clientes de la clinica odontoldgica Endomedicadental-
RMR C.A.,, se pudo apreciar que, a pesar de que la clinica cuenta con redes sociales ya creadas,
es necesario afianzar los conocimientos en cuanto al manejo de estas. Esto debido a que, acorde
al grafico dos (02), el cuarenta y siete por ciento (47%) hace uso de la mensajeria interna
presentada por esta herramienta para adquirir la informacion pertinente del servicio que desea
contratar. De igual manera el treinta y uno por ciento (31%) siempre toma la decision de adquirir
el producto o servicio presentado, de acuerdo a los contenidos evidenciados en las redes sociales.

Asuvez, el item once (11) revela la importancia de la contratacion de un experto en
creacion de paginas web, pues el grafico siete (07) expone la importancia que este tiene para la
contratacion de los servicios. Dicho experto deberd encargarse de establecer la pagina de la
clinica, teniendo como guia las pautas que seran entregadas por la Doc. Ruth Rodriguez, para

que la pagina responda a la vision, misién y expectativas de la misma.
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Por otro lado, la satisfaccion obtenida luego de salir de consulta (ver gréafico 4), asi como
una correcta implementacion de las estrategias para fijar los precios (ver gréfico 3), son de gran
importancia para conseguir que los pacientes de la clinica alcancen la felicidad, tranquilidad y
seguridad que se pretende brindar al momento de asistir a consulta, de modo que estén listo para
ir en busca de satisfacer otra necesidad.

Sin embargo, conocer y entender al paciente forma parte esencial en el proceso de
posicionamiento en la clinica. Mucha de la publicidad que viene de parte del consultorio
odontologico ha sido gracias a la buena atencion y al excelente servicio que su odontélogo
presenta, ofreciendo un trato cortes, ética, responsabilidad y el compromiso, logran una
fidelizacion de la mayoria de sus pacientes, quienes se dan a la tarea de recomendar el servicio
odontolégico, creando una red de informacién que permita alcanzar nuevas personas que se
encuentran en la busqueda de una clinica dental.

Esto ha demostrado que el refrescamiento de conocimientos, asi como también la
creacion de una pagina web, necesaria para poder obtener mayor visibilidad sobre la
competencia, teniendo como consecuencia beneficios econdmicos, y un medio efectivo para ello
fue la aplicacion de instrumentos que revelan la importancia que juegan las redes sociales hoy en
dia sobre las empresas.

De igual manera, Endomedicadental-RMR, cuenta con fortalezas que ayudan a la clinica
a sobresalir de la competencia, pues esta ofrece protesis acrilicas que vayan acorde a las
necesidades del paciente, el cuidado en los detalles, asi como la optimizacion del trabajo,
permitiéndole al paciente retomar la consulta las veces que sea necesaria para quedar satisfecho
con el trabajo de su protesis.

En otro orden de ideas, ha sido dificil para la clinica mantenerse dentro del mercado
debido a los altos precios de las tasas de impuestos, las cuales deben ser canceladas a tiempo
como requisito indispensable para el funcionamiento del consultorio odontolégico. Todo esto,
asociado a los problemas econdmicos del pais, han hecho que para el equipo de trabajadores de
Endomedicadental-RMR sea complicado seguir en pie, sin embargo, ellos son un equipo que no

pierden las esperanzas y siguen apostando a la salud venezolana.

61



Recomendaciones

Teniendo como base los resultados obtenidos en el Momento 1V, asi como las conclusiones,

se presentan las siguientes recomendaciones:

e Profundizar en el analisis de los factores externos que influyen en el posicionamiento de
la clinica.

e Realizar encuestas que permitan conocer el nivel de satisfaccion alcanzada por los
pacientes una vez que su tratamiento ha culminado.

e Invertir en publicidad de redes sociales.

e Contratar a un experto informatico que se dé a la tarea de la creacion de la pagina web
empresarial, la cual permitira que el pablico objetivo tenga la informacion necesaria para
adquirir el servicio.

e Impulsar la publicidad a través de las redes sociales para incrementar el nimero de
pacientes que necesitan un centro odontolégico.

e Conocer las herramientas que presentan las redes sociales para implementarlas al
momento de crear contenido de calidad, cuya parte visual tiene influencia en las

decisiones de los consumidores.
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I @ REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION UNIVERSITARIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO

EXTENSION BARQUISIMETO

Cuestionario

FECHA Nombre y Apellido EDAD
NUMERO DE CUESTIONARIO ESCALA
L
L
w| E18 ) g
s Proponer estrategias de marketing digital para x | S % Lz) <
,'-'_J el posicionamiento en el mercado de la clinica % ('-'TJ) <ZE 2 O
= odontolégica Endomedicadental-RMR, C.A w | =0 — %
ol 25 0wl >
< | < <
Ol @)
O
1 ¢Acude a consultas odontoldgicas en otra clinica
privada o centro asistencial publico?
2

¢Suele utilizar la mensajeria interna que
proporcionan las redes sociales para pedir
informacion sobre las consultas odontolégicas?

¢Considera adecuado el precio de los servicios de
3 | esta clinica dental en comparacion con los precios
de otros consultorios?

4 .
Luego de salir de consulta, ¢Se encuentra
satisfecho con el servicio brindado?

9 ) - .
¢La calidad en el disefio de los contenidos en el
comercio digital influye en su decision de adquirir
el servicio o bien?

10

¢Con que frecuencia hace uso de los buscadores
web cuando necesita un servicio médico
odontoldgico?
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11

Al momento de buscar consultorios odontoldgicos a
través de la web, ;suele tomar la decision de
adquirir el servicio de acuerdo a las primeras
paginas que aparecen en el buscador?
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MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION UNIVERSITARIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO

EXTENSION BARQUISIMETO

Entrevista a la doctora Ruth Rodriguez

5. Como factor interno ¢Cuéles son las debilidades que influyen en el posicionamiento de
la Clinica Endomedicadental-RMR?

6. Como factor interno ¢Cuales son las fortalezas que influyen en el posicionamiento de la
Clinica Odontoldgica?

7. Como factor externo ¢Cudles son las oportunidades que influyen en el posicionamiento
de la Clinica?

8. Como factor externo ¢ Cuales son las amenazas que influyen en el posicionamiento de la

Clinica?

71



ANEXO B
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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e REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION UNIVERSITARIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO
EXTENSION BARQUISIMETO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. César Augusto Torrealba Gutiérrez, C. I.: 12.535.879, profesional universitario, con estudios
de pregrado en Administracion de la Universidad Nacional Experimental Simén Rodriguez
hago constar que revisé el instrumento disefiado para obtener informacion en el estudio titulado
Plan estratégico de marketing digital para el posicionamiento en el mercado de la clinica
odontolégica Endomedicadental RMR, C.A., presentado por Maria Paola Rodriguez
Rodriguez para optar al grado de Técnico Superior en Administracion de Empresas en el
Instituto Universitario “Jesus Obrero”, Extension Barquisimeto.

Con base a las consideraciones expuestas se ratifica el cumplimiento de los criterios
metodologicos exigidos para tal fin.

Constancia que se otorga a los 10 dias del mes de abril del afio 2023

César Augusto Torrealba Gutiérrez
C.I 12.535.879

Firma
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. REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION UNIVERSITARIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO
EXTENSION BARQUISIMETO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Alfredo Stocco , C.. 7.362.610, profesional universitario, con estudios de pregrado
en Administracion de la Universidad Centroccidental Lisando Alvarado hago constar
gue revisé el instrumento disefiade para obtener informacidn en el estudio titulado
Plan estratégico de marketing digital para el posicionamiento en el mercado de la
clinica odontologica Endomedicadental-RMR, C.A., presentado por Maria Paola
Rodriguez Rodriguez para optar al grado de Técnico Superior en Administracidn de
Empresas en el Instituto Universitario “Jesis Obrero®, Extension Barguisimeto.

Con base a las consideraciones expuestas se ratifica el cumplimiento de los criterios
metodologicos exigidos para tal fin.

Constancia que se otorga a los 25 dias del mes de abril del afio 2023

Alfredo Stocco 7362610
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION UNIVERSITARIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO
EXTENSION BARQUISIMETO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Yusmarys Diaz. portadora de la CIN°11783651, Docente Universitario del
Instituto Universitario Jesis Obrero, hago constar que fue revisado v aprobado el
mstrumento  disefiado para la obtencion de informacion del estudie titulado “Flan
estratégico de marketing digital para el posicionamiento en el mercado de la clinica
odontologica Endomedicadental-EMP. C A", presentado por la Br. Maria Pacla Rodrignez
Fodriguez para optar al grade de Técmco Supenior en Admimstracion de Empresas en el
Institnte  Universitamo  “Jesis Obrere”, Extension Barquisimeto. Con base a las
consideraciones expuestas se ratifica el cumplments de los cnterios metodologicos
exigidos para tal fin

Constancia que se otorga a los 10 dias del mes de abnl del afio 2023,

CIN®11783651
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Frimasiae Nareidmsn

APROBACION DEL ASESOR ACADEMICO

DEL MOMENTO L 1L 11, I¥ y W

En mi caracter de Asesor Académico del Trabajo de Inwestigacion presentado poer la ciudadana
Maria Pacla Rodriguez Rodriguez C.J. N° 29, 654,319 para optar al Grade de TECNICO SUPERIOR
UMIVERSITARIO en Administracion de Empresas considero que los MOMENTOS 1, 1L WL IV y
del Trabajo Espedal de Grado Titulade Plan estratégico de marketing digital para el
posicionamiento en el mercado de la clinica odontoldgica Endomedicadental-RMR, C.A. Redne
los requisitos suficientes para ser sometido a la evaluacion de los jurados académico y

metodoldgico para su aprobacidn.

En la ciudad de Barquisimeto, a los quince dias del mes de mayo de 2023
Mombre: César Augusto Torrealba Gutiérrez

Firma:

C.l:12 535879
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ANEXO C

CUADRO FODA DE LAENTREVISTA
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Cuadro 10: FODA

Falta de politicas de
crédito de la
competencia
Precios altos de la
competencia.

Cercania a entes
gubernamentales en
materia de
impuestos.

La competencia no
posee laboratorios
especializados.

Poca actividad
comercial.

Poca afluencia de
pacientes.

Precios considerados
inadecuados.

Falta de atencion al
publico en recepcion

Altos precios de
impuestos.

Situacion econémica
del pais

Bajo
posicionamiento en
redes sociales.

Falta de pagina web-

Fuente: Rodriguez, M. (2023)
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