Treball de fi de grau

Titol

Autor/a

Tutor/a

Grau

Data

Jniversi Autonoma de Barcelona




Facultat de

Titol del Treball Fi de Grau:

Autor/a:

Tutor/a:

Any:

Titulacio:

Paraules clau (minim 3)
Catala:
Castella:

Angleés:

Ciencies de la Comunicacio
Full Resum del TFG

Resum del Treball Fi de Grau (extensié maxima 100 paraules)

Catala:

Castella:

Angles

Jniversi

aldtonoma de barceiona




Compromis d’obra original*

L’'ESTUDIANT QUE PRESENTA AQUEST TREBALL DECLARA QUE:

1. Aquest treball és original i no esta plagiat, en part o totalment
2. Les fonts han estat convenientment citades i referenciades

3. Aquest treball no s’ha presentat préviament a aquesta Universitat o d’altres

| perqué aixi consti, afegeix a aquesta plana el seu nom i cognoms i la signatura:

*Aquest full s’ha d'imprimir i lliurar una copia en ma al tutor abans la presentacioé oral

Jniversi Autonoma de Barcelona




Propuesta de un plan estratégico para el reposicionamiento de una clinica dental: Clinica Broch | 1
Sonia Olivera

RESUMEN

Este proyecto recoge todo el proceso para llevar a cabo el reposicionamiento de una clinica
dental: Clinica Broch. En él se demuestra la importancia de la comunicacién en cualquier tipo
de empresa, ademas de ayudar a Clinica Broch a conseguir una diferenciacion frente a la

competencia.

Primero encontraremos toda la parte mas marketiniana del plan, en el que se recogen los
antecedentes, donde se analiza como esta el sector odontoldgico en la actualidad. El DAFO
es una herramienta de analisis que determina los factores que influyen en el negocio. Por

ultimo, la mision y la visién que son la razén de ser de la empresa y hacia donde quiere ir.

Una vez terminada la parte de marketing, se procede al andlisis del branding de la empresa
con la identidad de marca, y los 7 vectores. Pasando por el desglose de los diferentes
publicos de Clinica Broch y de su posicionamiento en la mente del consumidor frente a la

competencia.

La dltima parte consiste en examinar como es la comunicacién de la empresa para ver las
posibles carencias existentes. Con toda la informacién analizada, se establecen los
diferentes objetivos con el fin de realizar unas acciones concretas. Debido al presupuesto tan
reducido, se establecen seis acciones; un cambio de logotipo, una parada de frutas que
pueden suplir un lavado de dientes en la siguiente edicion de Botigues al carrer, charlas en
centros educativos y en el propio establecimiento, un posicionamiento en adwords y

concursos en redes sociales para aumentar el trafico en las mismas.

La evaluacion de las acciones se realizaran a través de unos KPI ya establecidos para

comprobar si se han conseguido los objetivos en un tiempo establecido.

Con la realizacién de este plan estratégico se quiere demostrar la importancia de la

comunicacién en las pequefas empresas.
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1. PRESENTACION

Ante la eleccion de un tema para un trabajo de este calibre, el ambito practico siempre ofrece
la posibilidad de aplicar los conocimientos te6ricos adquiridos, afiadiendo ademas una vision
estratégica real.

Por ello, el principal objetivo de este trabajo se basa en el desarrollo de un plan estratégico a
través del cual se demuestra que incluso los negocios pequefios pueden acceder a este tipo
de recursos, con presupuestos minimos y que la comunicacién es mucho mas importante de

lo que parece.

Asimismo con este plan se quiere ayudar a Clinica Broch a destacar por encima de la
competencia, en estos momentos en los que no existe una clara diferenciacion entre los
negocios del sector dental. Esta diferenciacibn se quiere conseguir a través del
reposicionamiento de Clinica Broch. Lo cual, también ayudara a Clinica Broch a ser
consciente de su competencia y como sacarse partido de si misma. Desde su apertura en
2007, nunca se habia decidido a realizar un estudio de este tipo, por lo que existen ventajas
e inconvenientes. La parte positiva es que al no tener unos antecedentes en acciones, da
total libertad en la creacibn de éstas sin estar contaminado por acciones hechas
anteriormente. El aspecto negativo es que estamos hablando de un sector perteneciente a la
salud y encontrar informacion relativa a inversiones o numero de establecimientos es
practicamente imposible, por lo que no tener algo en lo que basarse dificulta la elaboracién
de la parte tedrica de este trabajo.

Clinica Broch es una clinica dental, actualmente integral, situada en la calle Bbbiles de
Hospitalet de Llobregat. En ella trabajan empleadas internas y autbnomas. Sandra Broch
ademas de ser la directora general esta especializada en odontopediatria y protesis dentales.
El resto de empleadas internas son Estefania y Patricia que son higienistas dentales, pero
también desempefan la funcion de recepcionistas. Las empleadas autbnomas son Gema
que es la endodoncista, Carol la ortodoncista, Maria José la cirujana y Mireia que ha sido la
Ultima incorporacion, que es odontologa, y el proximo curso realizard el master en

odontopediatria.

Una vez presentados los miembros del equipo que conforman la clinica y los datos relativos
a la misma, nos centraremos en el desarrollo del plan para conseguir que nuestro target

conozca el reposicionamiento de Clinica Broch.

1.1 Introduccion

El sector sanitario, concretamente la odontologia, es un sector en el que cada vez
encontramos mas competencia provocada por grandes cadenas dedicadas a la salud dental.
Para poder competir con ellas, es necesario posicionarse en algun aspecto que pueda

suponer una ventaja competitiva. Es por este motivo, que el objetivo principal de este trabajo
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es, precisamente, conseguir el reposicionamiento de Clinica Broch, mediante el disefio de un

plan estratégico especifico.

Reposicionar un producto o servicio consiste en “aumentar la participacion del mercado
vendiendo el producto o servicio en nuevos segmentos de consumidores, usuarios o clientes
del mismo mercado” (Berral, Isidoro. 1996: 103), se trata de un concepto bastante explicito,
pero para entenderlo mejor, hay que nombrar el concepto de posicionamiento, que consiste
en la forma en que se espera que el producto o servicio sea percibido por parte del
consumidor, es decir el lugar que ocupa nuestro producto en la mente del mismo. Por tanto
el reposicionamiento consiste en cambiar la forma en que nos ven nuestros publicos, pero en

ningun caso significa que el producto o servicio que se ofrece se haya modificado.

En este caso el reposicionamiento viene dado por una ventaja competitiva que tiene Clinica
Boch y que no tienen sus principales competidoras, por lo que realizar un plan estratégico
seria la mejor opcibn para conseguir el objetivo principal de este trabajo, el

reposicionamiento.

El plan estratégico, “es el proceso de desarrollo y mantenimiento de un ajuste estratégico
entre los objetivos de la organizacion y su entorno cambiante, implica una adaptacion de la
empresa a las oportunidades de un entorno en permanente cambio” (Kotler, P; Armstrong, G;
et altres. 2000: 35). Es decir un plan estratégico parte de las oportunidades que tiene la
empresa frente a sus competidores y su fin es sacar el maximo partido a estas circunstancias

para crear una ventaja competitiva.

El plan estratégico contiene la informacién necesaria para conseguir el reposicionamiento
deseado. Primeramente se ha de incluir una introduccién donde se explique el por qué,
seguidamente unos antecedentes, en este caso, conocer como empieza la profesion de la
odontologia y como ha ido evolucionando a lo largo de los siglos, permitira ponerse en
situacion y conocer un poco mas a cerca de la historia de la odontologia. Es conveniente
anadir este punto para facilitar la compresion del plan y permitir que se pueda poner en

situacién cuando no se conozca el entorno en el que se mueve la empresa.

Dentro de los antecedentes incluiremos el analisis de la situacion, donde el autor José M?
Sainz de Vicuna lo afade como uno de los puntos de su plan estratégico. Un aspecto
imprescindible debido al entorno cambiante en el que nos encontramos. En este aspecto
Sainz de Vicuha mas adelante coincidira con Kotler al determinar el entorno cambiante. Es
necesario realizar este tipo de andlisis para conocer cuales son los factores que nos pueden
influir en el desarrollo de la actividad pero de forma mas genérica, ya que mas adelante con

el DAFO, los factores a analizar, seran mucho mas especificos.

A continuacion es necesario realizar un analisis DAFO en el cual se analizan los aspectos
internos y externos que influyen en la empresa de forma directa o indirecta, ayudando a
conocer la situacion actual de la empresa y focalizando aquellos aspectos a mejorar y
potenciar del negocio.
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Segun Kotler y Armstrong en el libro Introduccién al marketing, debe contener la misién, que
se define como “la declaracion formal del propésito general de la compafia, lo que desea
conseguir en el tiempo y en el espacio” (Kotler, P; Armstrong, G; et altres. 2000: p. 37), es
decir la misién hace referencia a la razon de ser de la empresa, el motivo principal por el cual
ésta existe. En definitiva es la que da a conocer la actividad o servicio que ofrece. Ademas
de la misién, también debe incluir la visién que “es una expresion verbal y concisa de la
imagen grafica que deseamos para la empresa en el futuro, que sirve para marcar en el
presente el rumbo que debe seguir dicha organizacion” (Sainz, JM. 2003: 125) en otras

palabras, la visién determina lo que la empresa desea ser a corto plazo.

Hasta aqui tenemos la parte mas marquetiniana de un plan estratégico que se resume de la
siguiente forma:
1. Introduccién
2. Antecedentes
2.1 Anadlisis de la situacién
Aplicacion del modelo DAFO
Misién y vision
Una vez se tiene la parte mas tedrica o de marketing del plan estratégico, se pasa a realizar
la parte méas de branding como es la identidad de marca en el que se analizaran los siete

vectores de la marca establecidos por el autor Joan Costa.

Otro aspecto primordial a tener en cuenta en un plan estratégico son los publicos a los que
se dirige la empresa, una vez se tengan identificados y definidos se podra crear una
estrategia mas personalizada a cada tipo de publico por lo que establecerlas sera mucho
mas facil.

También es importante conocer el posicionamiento de la marca para estudiarlo y entender
cual es el ambito en el que se mueve, e identificar posibles ventajas competitivas que es
posible que no se hayan marcado en el momento de la realizacién del analisis DAFO. Por
comparaciéon con sus principales competidores, se consigue analizar y conocer la imagen

que tiene la empresa en el mercado frente a la competencia.

Antes de establecer unos objetivos, se tiene que realizar un diagnéstico de las necesidades
de comunicacién que tiene la empresa en la que se analice la comunicacion de ésta con sus

publicos.

También se tienen que establecer los objetivos, en este caso estratégicos, que variaran en
funcion de lo que se quiera conseguir y de las dimensiones que pueda tener la empresa. Una
vez se han establecido los objetivos, es necesario llevar a cabo la estrategia global de

comunicacion donde se estableceran las diferentes acciones de comunicacion.

Seguidamente, sera necesario marcar un plan operacional para llevar a cabo todas las

acciones establecidas, con el fin de llevar un seguimiento de las mismas.
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También es muy importante hacer un seguimiento y evaluacion para ir comprobando el
cumplimiento de los puntos citados a lo largo plan estratégico. Por Gltimo y no por ello menos
trascendente, es necesario establecer un presupuesto al que adecuar las estrategias del
plan, aunque no por tener un presupuesto mas ajustado, las estrategias seran de menos
calidad.

Esta segunda parte del trabajo tendré la siguiente estructura:

Identidad de marca
Publicos
Posicionamiento

© N o o

Diagnostico de las necesidades de comunicacion
9. Objetivos

10. Estrategia global de comunicacion

11. Plan operacional

12. Seguimiento

13. Presupuesto

14. Evaluacién

En definitiva un plan estratégico ayudara a definir un proyecto de futuro encargado de dirigir

el negocio en base a los intereses de la empresa y no del entorno que le envuelven.

2. ANTECEDENTES

La odontologia es una profesion con muchos afios de antigliedad, que se ha ido adaptando a

las necesidades de la sociedad y con una gran evolucién en técnicas y materiales.

Actualmente, se puede estudiar odontologia en 20 universidades espafiolas, tanto publicas
como privadas. En el Gltimo curso escolar, la oferta de plazas ronda las 2.000 y en la ultima
década, el nimero de licenciados/graduados, ha aumentado un 44% independientemente de
la universidad, lo que supone alrededor de 1.500 nuevos dentistas cada afio. (Pinilla, J.
2012: 15).

Con el nuevo plan de estudios (Plan Bolonia), se diferencian dos niveles, el grado y el
posgrado. En el primero se imparten las ensefianzas basicas y formacion general
acompanado de un periodo de practicas. El posgrado (Master) es mas especifico, la
formacién es mas avanzada y especializada. Esta oferta formativa reglada, supone el 30%

de la oferta global, el resto lo componen los estudios no reglados (Masters propios).

Actualmente en el Col-legi Oficial d’Odontolegs i Estomatolegs de Catalunya hay inscritos
cerca de 7.000 odontd6logos divididos en tres grupos: colegiados en ejercicio, son aquellos
que hacen practica de su profesion con pacientes; colegiados sin ejercicio, personas que

quieren seguir perteneciendo al colegio pero no ejercen; y colegiados exentos de cuotas,
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profesionales con més de 70 anos, mas de 30 afos de colegiacion y sin ningun antecedente

disciplinario. (www.coec.cat. Consulta: 30/04/2014)

Hoy por hoy, la odontologia es una profesion muy masculinizada, pero en los Ultimos anos la
profesion se ha ido feminizando, este hecho se demuestra en Clinica Broch donde todas las

empleadas, indistintamente de empleadas fijas y autbnomas, son mujeres.

En cuanto al mercado dental, Espafia ocupa el cuarto puesto en Europa por detras de
Alemania, ltalia y Francia'. Este ranking incluye el consumo de implantologia y ortodoncia.
Espafia gasta 472 millones de euros en el mercado dental, del cual méas de la mitad de este

gasto, proviene de las clinicas privadas. (Rosso, R; 2013).

Actualmente es muy dificil conocer los diferentes datos numéricos que conciernen a las
clinicas dentales ya que, al pertenecer al ambito de la salud, el acceso a esta informacion se
complica. Es un sector muy competitivo y que ha crecido mucho los ultimos anos, este
motivo hace que el acceso a ciertas informaciones para cualquier persona, resulte muy
complicado. Ademas una de las fuentes que mas informacién proporciona de diferentes
sectores a través de diferentes estudios, como es el Instituto Nacional de Estadistica, en este
sector el buco sanitario, no ofrece ningun dato relevante salvo la media de visitas anuales al

dentista.

2.1 Analisis de la situacion

La RAE define odontdlogo de la siguiente manera, “especialista en odontologia”, como no es
una definicidbn muy clara, buscamos el significado de odontologia y dice que es el “estudio de
los dientes y del tratamiento de sus dolencias”. Ademas existe la palabra dentista, que es
como una gran parte de la poblacion conoce a estos profesionales, y es la “persona
profesionalmente dedicada a cuidar la dentadura, reponer artificialmente sus faltas y curar
sus enfermedades”. No existen diferencias entre los dos términos, odontbdlogo es mas

utilizado profesionalmente y dentista se usa de una forma més vulgar entre la poblacion.

La odontologia es un servicio que entra dentro del sistema sanitario espafiol (Seguridad
Social), pero en este caso la prestacion ofrecida es muy limitada, y esto hace que existan un

gran numero de clinicas dentales privadas en todo el pais.

Es una profesion conocida, pero de las menos solicitadas como consecuencia del coste de

los servicios y del temor de los usuarios.

El temor a acudir a este especialista, proviene de afos atras cuando los odontélogos no
utilizaban analgésicos para reducir las molestias de los tratamientos. Este hecho ha
propiciado que hoy en dia, aun habiendo evolucionado, mucha gente todavia se mantenga

reacia a acudir a ellos a no ser que el problema sea muy molesto.

' Ver anexo b)



8

Propuesta de un plan estratégico para el reposicionamiento de una clinica dental: Clinica Broch

Debido a la actual situacion econémica del pais, el dentista ha sido uno de los servicios que
la gente ha descartado por el coste que supone, a menos que exista un elevado grado de
molestia o gravedad. Esta situacion ha desencadenado en un descenso de los ingresos
mensuales en la clinica. Esta bajada comenzé en el 2012, donde en ese afo, hubo una
caida del 20% de la facturacion anual, cabe decir que desde el tercer trimestre del 2013, los

ingresos han ido aumentando poco a poco respecto al afio anterior.

2.2 Competencia

La competencia para cualquier empresa por pequefia que sea es un aspecto que debe
conocer y tener en cuenta. Por ello se define de la siguiente manera, “es cualquier otra
empresa que ofrece productos similares o sustitutivos a los mismos mercados”
(Santesmases, M. 1996: 180). Hay que tener en cuenta que dentro de la competencia

encontramos la directa e indirecta.

La competencia directa es “el conjunto de empresas o entidades que actian dentro del
mismo sector y que atienden a los mismos grupos de clientes” (Santesmases, M. 1996: 182).
Entendemos como competencia directa aquella empresa que ofrece el mismo producto o
muy similar, en este caso concreto, el mismo servicio y, que es vendido en el mismo

mercado.

La competencia indirecta “esta formada por productos sustitutos o aquellos que actualmente
no son competidores, pero que pueden serlo en el futuro, porque satisfacen las mismas

necesidades” (Rivera, Jaime; de Garcillan, Mencia. 2012: 66).

En el caso del sector odontolégico, Unicamente encontramos competencia directa, ya que
como no existe ningun producto o servicio sustitutivo, no hay competencia indirecta. Por ese
motivo, todas las clinicas dentales de Hospitalet de Llobregat son competencia directa. Las
principales competidoras que también ofrecen sus servicios en el mismo barrio que Clinica
Broch son: Odont Quality, que ademas tiene otras clinicas en Barcelona y Sabadell; y Clinica

Dental Sicilia que tiene tres clinicas mas en Barcelona, Blanes y Hostalric.

Aunque las clinicas anteriores son las maximas competidoras de Clinica Broch debido a la
localizacion de éstas, también hay que tener en cuenta el resto de clinicas dentales que se
pueden encontrar en la ciudad de Hospitalet de Llobregat, ademas de las grandes cadenas
que se dedican a la odontologia como pueden ser Vitaldent, Unidental o Dentix, que como
tienen un gran volumen de clinicas y pacientes pueden ofrecer unos precios mucho mas

competitivos que otra clinica dental mas pequefia.

Ademés de las clinicas citadas anteriormente, también hay que tener en cuenta el servicio
odontolégico proporcionado por la seguridad social, aunque en este caso no incluyen todos
los tratamientos que proporcionan el resto de clinicas privadas. Dentro de los servicios

ofrecidos por la Seguridad Social encontramos:

“La atencidon bucodental en atencion primaria tiene el siguiente contenido:
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a) Informacién, educacion para la salud y, en su caso, adiestramiento en materia de
higiene y salud bucodental.

b) Tratamiento de procesos agudos odontolégicos, entendiendo por tales los procesos
infecciosos y/o inflamatorios que afectan al &rea bucodental, traumatismos
oseodentarios, heridas y lesiones en la mucosa oral, asi como la patologia aguda de
la articulaciébn témporo-mandibular. Incluye consejo bucodental, tratamiento
farmacologico de la patologia bucal que lo requiera, exodoncias, exodoncias
quirurgicas, cirugia menor de la cavidad oral, revision oral para la deteccion precoz
de lesiones premalignas y, en su caso, biopsia de lesiones mucosas.

c) Exploraciéon preventiva de la cavidad oral a mujeres embarazadas: Incluye
instrucciones sanitarias en materia de dieta y salud bucodental, acompafadas de
adiestramiento en higiene bucodental, y aplicacion de fluor tépico de acuerdo a las
necesidades individuales de cada mujer embarazada.

d) Medidas preventivas y asistenciales para la poblaciéon infantil de acuerdo con los
programas establecidos por las administraciones sanitarias competentes: Aplicacién
de flUor topico, obturaciones, sellados de fisuras u otras.

e) Se consideran excluidos de la atencion bucodental basica los siguientes
tratamientos:

» Tratamiento reparador de la denticion temporal.

» Tratamientos ortodoncicos.

» Exodoncias de piezas sanas

» Tratamientos con finalidad exclusivamente estética.

» Implantes dentarios.

> Realizacion de pruebas complementarias para fines distintos de las
prestaciones contempladas como financiables por el Sistema Nacional de
Salud en esta norma.

f) En el caso de personas con discapacidad que, a causa de su deficiencia, no son
capaces de mantener, sin ayuda de tratamientos sedativos, el necesario autocontrol
que permita una adecuada atencion a su salud bucodental, para facilitarles los
anteriores servicios seran remitidas a aquellos ambitos asistenciales donde se les

pueda garantizar su correcta realizacion.”

(BOE-A-2006-16212. Real Decreto 1030/2006, de 15 de septiembre, por el que se establece
la cartera de servicios comunes del Sistema Nacional de Salud y el procedimiento para su

actualizacion)

Otro caso es el de las diferentes mutuas, que cada vez mas se unen a este mercado vy, junto
con las polizas del seguro médico, ofrecen descuentos en una seleccion de tratamientos

odontolégicos en clinicas dentales asociadas.

2.3 Demanda actual
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Tal y como se ha comentado anteriormente, cada afo el sistema educativo aporta unos 1500
profesionales a la odontologia en Espafia, hecho que ha provocado que el porcentaje de
colegiados haya aumentado con el paso de los afios. Pero este aumento de colegiados, no
ha hecho aumentar el incremento de clinicas dentales, es decir el nUmero de centros no es

proporcional al nimero de nuevos colegiados.

En el afio 2011 el nimero de clinicas dentales® en Catalufia era de 4207, de las cuales 3419
se sitlan en la provincia de Barcelona, es decir el 81'27%.

Un dato curioso es que una gran parte de las solicitudes del afio 2005 en Catalufa para
obtener la licencia de una clinica dental fueron realizadas por personas que no poseen un
titulo odontolégico (Pinilla y Stoyanova 2007: 22). Este hecho puede ser derivado por
encontrarse en un sector con un amplio crecimiento producido en los Ultimos 20 afos,

aunque en la actualidad no presente sus mejores cifras.

La actual situacién econémica del pais ha propiciado que el sector dental al igual que otros
sectores, no esté en el mejor de sus momentos. Este escenario ha provocado que en los
ultimos afos, las familias espafiolas hayan reducido el presupuesto en odontologia. En la

siguiente tabla se puede observar el descenso del gasto medio en servicios dentales:

Gasto medio total de | Gasto medio en Gasto medio en
las familias servicios médicos servicios dentales
2006 30561.61 393.32 66.28
2007 32000.75 407.13 52.89
2008 3185324 | 462.56 64.75 |
2009 30410.74 453,57 50.76
2010 289782.34 436.08 45,16
2011 2948192 414,02 40.6
Tasa de wvariacidn
2011/2006 -3.53% 5.26% -38.74%

Fuente: Encuesta de Presupuestos Familiares (EPF]. www.Ine.es

Primeramente se aprecia la bajada en el gasto medio anual de las familias, desde el afio
2.006 hasta el 2.011, el presupuesto ha descendido en méas de 1.000€, lo que conlleva a una
disminucion del gasto medio en servicios dentales, donde en el afio 2.006 era de 66,28€ y en
el 2.011 de 40,6€, una diferencia de 20€ en tan sdlo 6 afio. Aunque cabe destacar que
aunque la media de las familias y de los servicios dentales se ha ido rebajando con los afios,

el gasto medio en servicios médicos ha aumentado un 5°26%.

2.4 Demanda futura

La demanda futura en cuanto al aumento de los servicios solicitados no augura grandes
cambios a corto plazo, ya que la situacion econémica del pais no parece que vaya a mejorar

en los proximos meses.

2 Ver anexo c)
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Un estudio realizado por el Dr. Primitivo Roig Jornet (Estudio valorativo de los futuros
odontélogos sobre su profesién) determina a través de una encuesta a diferentes
profesionales del sector, la especialidad odontoldégica con mas futuro®. Dentro de las
opiniones, la que augura unas mejores expectativas es la implantologia, una de las técnicas
que actualmente tiene mas demanda, segun Clinica Broch.

Otro de los servicios que puede aumentar su peticién en el futuro es la estética dental, cada
vez mas, la gente se preocupa de su salud bucal y, ademas, quieren que su sonrisa sea
perfecta, de ahi los tratamientos estéticos como los blanqueamientos dentales o las carillas,

una especie de ldminas que corrigen pequefios desperfectos del diente.

Estos pronésticos se iran alcanzando a medida que el cliente vaya adquiriendo un nivel
econdmico mas elevado, ya que estamos hablando de tratamientos estéticos que suponen
un gran coste. Entre los tratamiento mas caros encontramos las protesis dentales, 780€ por
pieza, y el blanqueamiento dental por 380€. Los tratamientos mas comunes como la higiene
dental, tiene un precio de 50€ vy las reconstrucciones (empastes) 55€. Estos sélo son

algunos ejemplos de los costes de algunos de los tratamientos.

2.5 Cartera de productos

Por lo general, los tratamientos dentales que el publico conoce son los basicos como la
higiene dental, la ortodoncia, las protesis dentales o las extracciones, pero existen muchos
otros de los que no somos conscientes a no ser que se tengan conocimientos de
odontologia. Es por ello que a continuacion se nombra la cartera de productos, en este caso

servicios que ofrece Clinica Broch.

% Ver anexo d)
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Visitas y urgencias
e Primera visita
e Visita control
e Visita de urgencias

¢ Cementar puente / corona / etc.

Odontologia preventiva y restauradora
e Higiene
e Fluor (Duraphat)
e Sellado
e  Fluorizacion (cubeta)

e Revelador de placa + ensefanza
de higiene

e Higiene con implantes, barra

Odontologia restauradora

e Reconstruccidon
(composite/amlagama)

e  Obturacién provisional

e Colocacién de poste

Periodoncia
e Curetaje
e Gingivectomia

e Injerto

Estética
e Piercing dental
e Blanqueamiento
e Refuerzo blanqueamiento
¢ Blanqueamiento interno
e Carilla composite

e Estudio para carillas

Endodoncia
e Endodoncia unirradicular
¢ Endodoncia birradicular
e Endodoncia multirradicular

e Apicogénesis

e Apicoformacion con MTA

e Cura

Extracciones
e Extraccion simple
e Extraccion resto radicular
e Extraccién pieza endodonciada
e Extraccién quirargica

e Extraccion molar juicio
(erupcionada)

e Extraccién molar juicio (no
erupcionada)

Cirugias
e Apicectomia
e Injerto 6seo (regeneracion)
e Elevacién de seno
e Alisar cresta alveolar

e Frenectomia

Implantologia
o Estudio de implantes
¢ Implante unitario

e Férula quirirgica

Protesis sobre implantes

e Corona metal ceramica sobre
implante

e Corona zirconio sobre implante
e Locators

e Barra + sobredentadura

e Barra

e Sobredentadura

e Arcada completa de fundas sobre

implantes
e Hibrida
o Teflones

e Apretar implantes

e Cambio de tornillos
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Proétesis

Composturas y arreglos de protesis

3. APLICACION DEL MODELO DAFO

Tallado pieza endodonciada

Protesis completa resina
Prétesis parcial resina

Protesis parcial metalica
(esquelético)

Protesis completa provisional
inmediata

Corona metal-ceramica
Corona zirconio

Perno mufion colado
“Cangrejo”

Puente Maryland
Provisional resina

Férula descarga

Cortar puente / protesis
Limpieza protesis
Compostura (protesis rota)
Afadir pieza a protesis

Anadir a partir de la 2% pieza a
protesis

Anadir gancho a protesis

Soldadura

Sonia Olivera

Rebase de protesis

Cambio de ataches, caballitos,
etc.

Higiene prétesis (laboratorio)

Odontopediatria

Higiene + flior + EHO (revelador
de placa)

Aplicacion flior
Reconstruccion

Pulpotomia

Pulpectomia

Corona metal

Sellado

Extraccidén temporales
Mantenedor espacio unilateral

Mantenedor espacio bilateral

Ortodoncia

Ortodoncia removible
Ortodoncia fija (braquets)

Ortodoncia fija estética
(transparente)

Ortodoncia fija lingual
Ortodoncia fija invisible

Aparato quad hélix

Durante el proceso de planificacion estratégica se utilizan una serie de herramientas de

andlisis cuyo fin es conocer cual es la situacion actual, qué necesitamos potenciar y mejorar

del negocio.

El andlisis DAFO fue descubierto por Albert Humphrey mientras participaba en una

investigacion llevada a cabo por el Stanford Research Institute entre los afios 1960 y 1970,

donde se intentaba descubrir por qué fallaba la planificacion corporativa.. En este estudio

también participaban otros investigadores como Marion Dosher, Dr. Otis Benepe, Robert

Stewart y Birger Lie.
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Por tanto, se define el andlisis DAFO como la estructura conceptual que facilita la
comparacion de las amenazas y oportunidades externas con las fuerzas y debilidades
internas de la organizacion (Munuera, J. L.; Rodriguez A. M. 2012: p. 172). Para determinar
el andlisis de los factores que influyen en el negocio, la herramienta mas adecuada y més
utilizada es esta matriz, donde se analizan tanto aspectos internos como externos. De esta
forma el andlisis permitir4 ver de una forma mas clara cual es nuestra situacion y el camino a

seguir.

Dentro de los factores externos, encontramos las oportunidades, que son los elementos
externos de la empresa/negocio, que pueden favorecer en el desarrollo de la actividad y las

amenazas, que son los componentes que afectan al cumplimiento de la actividad.

En los factores internos, tenemos las fortalezas, que son los elementos propios que
favorecen en el cumplimiento de los objetivos. Las debilidades, son las causas internas

perjudiciales o que podrian serlo para la consecucién de los objetivos.

DAFO

Debilidades

Fortalezas

Falta de espacio (2 boxes)

No poseen el mismo material /
aparatologia en boxes

No disponen de OPM
(Ortopantomografia)

Horario (cierran viernes tarde y
sabados)

Empleados autbnomos

La directora general es especialista
en odontologia pediatrica
Formacion empleados (reciclaje)
Doctoras para cada especialidad
Seguimiento de los tratamientos
Todos los empleados pertenecen al
sector

Precios competitivos

Descuentos en tratamientos para
familias

Financiacién sin intereses ni
intermediarios

Amenazas

Oportunidades

Gran competencia directa

La competencia directa dispone de
mas presupuesto para acciones
comerciales

Seguros dentales por parte de
mutuas

Fidelizacion del cliente

Incorporacion fisioterapeuta para
ATM

Charlas educativas

Fidelizacion del cliente

Factores internos
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Debilidades

e Falta de espacio. Actualmente la clinica dispone de 2 boxes para realizar los
diferentes tratamientos, lo que dificulta aceptar una demanda mas amplia de clientes
por no disponer de mas espacio para atenderlos.

e No poseen el mismo material / aparatologia en boxes. El equipo de RayosX
Unicamente se encuentra en un box, por lo que si el paciente necesita realizarse una
radiografia, ha de esperar que el box se quede libre si en ese momento esta
ocupado.

¢ No disponen de OPM (ortopantomografia). Actualmente, la mayoria de clinicas ya
disponen de esta técnica radiolégica y la pueden realizar al momento. Al no disponer
de ella en Clinica Broch, han de derivar a los pacientes a centros externos para
realizarla, motivo por el cual hace que el diagnéstico se alargue durante unos dias.

e Horario. Actualmente cierran los viernes por la tarde y los sabados, lo que reduce los
horarios de visita para aquellas personas que trabajan durante la semana y su Gnico
dia libre es el sabado.

e Empleados autébnomos. El hecho de que las doctoras sean autbnomas es una
debilidad, ya que no se encuentran todos los dias en la clinica, por lo que si surge

alguna urgencia los pacientes se tienen que esperar al dia que acude el especialista.

Fortalezas

e La directora general es especialista en odontologia pediatrica. Muy pocos dentistas
tienen la especializacion en nifios y ésta es una gran ventaja competitiva con la que
juega Clinica Broch.

e Formacién empleados. La formacién en este sector es muy importante, ya que
actualmente, las técnicas son mas novedosas. Es por ello que todos los empleados
hacen cursos para reciclarse y estar al dia de estas novedades. Cémo las que mas
cursos de este tipo han de hacer las odontblogas, y éstas son autbnomas, cada una
se paga los diferentes cursos que realizan.

o Doctoras para cada especialidad. Aunque son auténomas, hay una doctora para
cada especialidad, ortodontista, cirujana, etc.

e Todos los empleados pertenecen al sector. Cada vez mas, todos los empleados de
clinicas dentales pertenecen al sector de la salud y por tanto no obedece a un criterio
profesional en su estructura. En Clinica Broch, hasta la recepcionista es higienista
bucodental.

e Seguimiento de los tratamientos. Todos los tratamientos, por pequefios que sean,
llevan un control para comprobar que todo vaya perfectamente y no surjan
complicaciones.

e Precios competitivos. En Clinica Broch se pueden encontrar todos los tratamientos a

precios muy competitivos en comparacion con la competencia directa.
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Descuentos en tratamientos para familias. Actualmente debido a la situacion
econOmica del pais y de muchas familias, se ofrecen una serie de descuentos a
aquellas en las que todos sus miembros acuden a la clinica. Se les ofrece un 5% en
todos los tratamientos y un 10% en implantologia, protesis y ortodoncia.

Financiacion sin intereses ni intermediarios. Para una seleccién de pacientes que
son fieles a Clinica Broch desde hace afios, se les ofrece la posibilidad de financiar

sus tratamientos sin intereses ni intermediarios.

Factores externos

Amenazas

Gran competencia directa. La seguridad social es una amenaza, ya que en la
actualidad los nifos y embarazadas quedan cubiertos en este sistema. Ademas,
tratamientos como las extracciones son cubiertos para aquellas personas que
contribuyen en el sistema sanitario espafiol. Sin olvidarnos también de las grandes
cadenas que en ocasiones lanzan promociones muy agresivas para los pequefios
negocios.

La competencia directa dispone de mas presupuesto para acciones comerciales.
Exactamente nos referimos a las grandes cadenas, que como tienen un gran nimero
de clinicas, su facturacién anual es mas alta y, por ese motivo, se pueden permitir la
emision de anuncios en diferentes medios convencionales como la television y la
radio.

Seguros dentales por parte de mutuas. Actualmente, las compafiias de seguros
ofrecen ventajas en servicios odontolégicos a aquellas personas que disponen de un
seguro medico. Con la actual situacion econdmica se convierte en una gran
amenaza para las pequefas clinicas dentales.

Fidelizacion del cliente. Es una profesion a la que el cliente suele ser fiel, ya que es
una relacion que se establece, en muchos casos, desde que el paciente es pequeno.
Por lo que conseguir nuevos clientes, que ya acuden a otras clinicas puede ser muy
dificil.

Oportunidades

Incorporacion fisioterapeuta para ATM. Actualmente se cuenta con una
fisioterapeuta, especializada en la articulacion tempomandibular, un servicio que se
ofrece a aquellas personas que han de descontracturar la articulacién mandibular.
Charlas educativas. Cada vez mas la poblacién es consciente de que han de
mantener una buena higiene dental, de ahi surge el interés para conseguir una salud
bucodental mejor, por ello cada cierto tiempo se pone a disposicién de los clientes la
asistencia a diferentes charlas para mejorar la higiene.

Fidelizacion del cliente. Al igual que se comenta en las amenazas, los consumidores

acostumbran a ser fieles a su dentista de toda la vida porque es la persona que le
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conoce y ya saben como trabajan. Por ese motivo, que el cliente sea fiel es una
oportunidad para Clinica Broch, ya que una vez que se afianza la relacion, a no ser
qgue haya discrepancias o alguna mala experiencia, éste siempre seguira acudiendo

a su dentista de confianza.

4. MISION Y VISION

En el inicio de este trabajo, ya se ha comentado en que consiste la mision y la visidbn de una
empresa, pero es mejor recordarlo para entender mejor estos aspectos referidos a Clinica
Broch.

La mision hace referencia a la razén de ser de la empresa, el motivo principal por el cual ésta
existe. En definitiva es la que da a conocer la actividad o servicio que ofrece. En este caso, la
mision es conseguir que los clientes puedan solventar sus problemas bucales a precios
competitivos y con las uUltimas técnicas menos invasivas. Después de explicarle a Sandra
Broch lo que es la misidon de la empresa, la define de la siguiente manera “el objetivo

fundamental al que va orientado la empresa y con él se define el servicio que ofrece”.

En cambio, la vision determina lo que la empresa desea ser en un futuro no muy lejano, a
corto plazo. Para Clinica Broch la vision con el nuevo reposicionamiento, es conseguir ser un
referente en clinicas dentales especializadas en odontopediatria en la ciudad de Hospitalet
de Llobregat siguiendo la imagen establecida. Lo mismo con la vision, Sandra la entiende
como “el objetivo en el que la empresa se fija conseguir en un determinado tiempo”.

5. IDENTIDAD DE MARCA

Cuando hablamos de identidad de marca, nos referimos a los atributos que componen la
marca y los elementos que la identifican, la interpretacion de estos elementos por parte del
cliente también forman parte de la identidad. Asi pues, este concepto esta basado en dos

aspectos, la personalidad y la imagen de la marca.

La identidad de marca es la base sobre la que la empresa construye toda su estrategia de
marketing con vistas al mercado [...] no sélo es importante el crear una identidad de marca
clara y sélida [...] es fundamental transmitir esa identidad y convertirla en una imagen de
marca real en la mente de los consumidores. (Jiménez, Ana Isabel; Calderdbn Haydée; et
altres. 2004: p. 70).

Desde su inauguracion Clinica Broch ha querido diferenciarse del resto de clinicas, siendo su
objetivo conseguir que sus pacientes tengan una boca sana y bonita con instalaciones de

Ultima tecnologia. Hay que tener en cuenta que todas las clinicas dentales persiguen el

17
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mismo objetivo y diferenciarse unas de otras resulta ser muy complicado, pero hay que

alcanzar esa diferenciacion para conseguir una identidad de marca Unica y diferente.

Para llevar a cabo el analisis de la identidad de marca, utilizaremos los siete vectores

descritos por Joan Costa.
1. Elnombre o la identidad verbal

El primer punto viene a referirse al nombre de la empresa, ya que como comenta el
autor, “el nombre o la razén social es el primer signo de la existencia de la empresa”
(Costa, J. 1992: 30).

En este caso concreto el nombre por el que se conoce la empresa es Clinica Broch

Dental, un poco largo si queremos que los publicos nos recuerden con facilidad.
2. Ellogotipo

Una vez se tiene el nombre o identidad verbal, el siguiente paso es reproducirlo de
forma visual, es decir en un logotipo. Este es muy importante debido a que nuestros

publicos nos recordaran gracias al mismo.

Actualmente la clinica se identifica con el siguiente logotipo que, como se puede
observar, no tiene mucha relacién con la idea de negocio ya que para poder
identificar que pertenece al sector de la odontologia, hay que fijarse mucho para ver

L/

Clinica BROCH Dental

que la manzana tiene un mordisco.

3. La simbologia gréfica

La simbologia grafica es otro tipo de identidad, “unas veces se asocian al logotipo
formando un todo, otras veces el mismo logotipo incorpora signos iconicos y opera
asi al mismo tiempo la funcion linguistica, la funcién simbdlica y la funcion estética”
(Costa, J. 1992: 32).

En el caso de Clinica Broch, este simbolo gréafico esta representado por la manzana,
es cierto que esta imagen tiene una mayor capacidad de impacto, pero cuando son
empresas tan pequefias como en nuestro caso, no es tan facil conseguir la

asociacion entre el simbolo y la empresa.
4. Identidad cromaética

Como bien indica el nombre del punto, la identidad cromatica no se refiere a la
identidad en si, sino al color o colores utilizados por la marca. Un aspecto importante

del color es que “realiza una funcidn identificadora en el primer nivel de la sensacién
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visual, y una funciébn mneménica que vincula color, posicionamiento e imagen”
(Costa, J. 1992: 33).

La eleccién del color no se queda Unicamente en un color que guste o combine con
otros, generalmente son escogidos por el significado que tienen. En el caso de
Clinica Broch su color corporativo principal es el naranja, ademas también utilizan el

gris para complementar.

El color naranja, aporta accesibilidad y llama la atencion “tiene un caracter acogedor,
calido, estimulante y una cualidad dinamica muy positiva y energética: es vitaminado”
( Ricupero, S. 2007: 17). El gris en cambio aporta neutralidad lo que provoca que el

naranja resalte mucho mas.
5. Laidentidad cultural

La identidad cultural “considera [...] los signos culturales, o elementos significativos
de una determinada cultura empresarial que definen un estilo, un modo propio e
inequivoco de comportamiento global, de modo de ser y hacer de una empresa ante
la sociedad” (Costa, J. 1992: 33)

Clinica Broch tiene una forma de actuar en la que apuesta por la dedicacion
exclusiva para cada paciente. Adquiere un compromiso hacia ellos estableciendo

una relacion duradera en el tiempo, donde la base de la misma es la confianza.
6. Los escenarios de la identidad: la arquitectura corporativa

La arquitectura corporativa se refiere a “toda accion se produce en algun lugar de la
empresa [...] lugares todos ellos que constituyen un marco de interrelaciones [...]
que es parte constitutiva de la empresa. Y por tanto, de su identidad” (Costa, J. 1992:
34).

La actividad, tiene lugar en un local comercial. En fachada se puede identificar
perfectamente cual es el negocio que se desarrolla dentro de las instalaciones.
Como se observa en la siguiente fotografia, tenemos el cartel, con el logotipo vy el
nombre de la empresa. Y por ultimo, en la cristalera dos vinilos con el logotipo de la

empresa, ademas de algunos de los servicios que se ofrecen.
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Nada mas entrar, se encuentra la recepcion en la que sus paredes son de color
naranja, el color corporativo, la siguiente estancia es la sala de espera, ésta es de
color blanco para aportar tranquilidad, ademas de aportar sensacion de higiene, a los
pacientes mientras esperan. Los boxes también son de color blanco para no
transmitir diferentes sensaciones a los pacientes, pero el sillén es de color naranja.

Recepcion
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A Google Adwords

Sobre su empresa Su primera campafia Facturacién Revisién

Su primera campafa
Una campaiia se centra en un tema o en un grupo de productes. Para crear una camparia, debe establecer un presupuesto,
elegir el plblico y escribir un anuncio. Tenga en cuenta que no se le cobrara por seleccionar opciones y que siempre podré

realizar cambios més adelante.

Decida cuénto va a invertir

#  Presupuesto 26,00 € al dia

Elija un publico objetivo

Ubicaciones ) Todos los paises y territorios () Estados Unidos y Canada

Estados Unidos (#) Quiero seleccionarlas yo mismo...

Ubicaciones de segmentacién Cobertura |? Eliminar todo

Hospitalet de Liobregat, Catalunia, Espana -
ciudad

297.000 Eliminar | Cercanas

Barcelona, Catalufia, Espafia - ciudad 9.660.000 Eliminar | Cercanas

Escriba una ubicacién para segmentar o excluir

Blsqueda avanzada
Por ejemplo, un pals, una ciudad, una regién o un cédigo postal

Redes Red de Blsqueda, Red de Display

A continuacién de la ubicacidén se escogen las palabras clave que se pueden observar en la

siguiente imagen.

Elija un publico objetivo

Ubicaciones

Redes Red de Blsqueda, Red de Display

Palabras clave clinica odontologica | clinica dental || consulta dental || implantes dentarios

Hospitalet de Llcbregat, Cataluna, Espana; Barcelona, Catalufia, Espana

Sonia Olivera

Cobertura potencial diaria
Solo para la Red de Busqueda

40+ clics

1K+ impresiones

precios implantes dentales || precio implante dental || clinicas dentales || clinicas odontologicas
implantes dentales precios || implantes dentales | implante dentario || odontopediatria
clinica dental hospitalet de llobregat || clinica dental hospitalet | dentista nifios hospitalet

dentista barcelona

33

Y por ultimo se crea el anuncio en funcion de los objetivos, en este caso damos a conocer el

nuevo reposicionamiento.
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Establezca su puja

Oferta Cenfigurar las pujas automaticamente para obtener el mayer nimere de clics sin scbrepasar mi
presupuesto

Escriba su anuncio

Anuncio d
B Clinica Broch Dental

http:/fwww.clinicabrochdental.upher

Especializades en odontopediatria "
y prétesis dentales # Calculando...

Guardar y continuar

Una vez creada la campafia se activa y a través de la pestafia de revision se podra ir
comprobando la efectividad de la misma.

Concurso en Facebook
Para atraer el trafico en la pagina de Facebook que tiene Clinica Broch, entre los padres y
madres de nifios, en determinadas épocas del afio como vacaciones de verano y navidades,
se realizara una pregunta con un tema referido a la salud bucodental, que tendran que
responder los seguidores si quieren entrar en el sorteo de un kit.
El kit estara compuesto por un cepillo dental eléctrico, dentifricos, y diferentes muestras de
productos dentales.

12. SEGUIMIENTO

Es necesario establecer un timing para llevar el control de las acciones, y saber en qué

época es mejor llevarlas a cabo. Hay que tener en cuenta las fechas en que se realizaran las
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acciones, en este preciso momento es una mala época para empezar la estrategia, por ello
las acciones empezaran a desarrollarse después del verano, exactamente en el mes de

Septiembre.
A continuacion se muestra el timing de las diferentes acciones.

Logotipo: sera la primera accion. Desde la vuelta de vacaciones en Septiembre, se dara a
conocer la nueva imagen de Clinica Broch mostrando el nuevo logo y cambiando la carteleria

del local.

Parada de fruta: la edicién del 2014 de Botigues al Carrer, fue en el mes de abril, por lo que

esta accion se llevara a cabo en Abril de 2015 en la siguiente edicion.

Charla centro educativo: como mantener una buena higiene dental es un habito, la mejor
época para hacer estas charlas es en el comienzo del nuevo curso escolar donde los nifios
empiezan de nuevo la rutina después de un largo periodo de vacaciones. Apoyarse en la
vuelta a la rutina puede ser una buena ocasion de conseguir que los nifios sigan unos

buenos habitos de higiene bucal.

Charla en la clinica: el propésito de este tipo de charlas es realizar una o dos al mes durante
el calendario laboral. Cada una con una tematica diferente, a la que puedan acudir los
pacientes para ampliar los conocimientos sobre las dolencias que tienen por ejemplo, o

conocer cuales son unas buenas pautas para conseguir una higiene cien por cien efectiva.

Lo ideal seria conseguir que las charlas fuesen cada quince dias, para lograr un feedback
con los pacientes. Al ser una novedad, se empezara con una charla al mes para ver la

aceptacion de las mismas y conseguir que poco a poco se vayan animando a participar.

En un principio los meses de Diciembre y Enero, no se realizarian charlas por las vacaciones
de navidad ya que probablemente no acudiria mucha gente, y se terminarian en Mayo, un

mes antes de las vacaciones de verano por el mismo motivo.

Posicionamiento en Adwords: primeramente esta accidbn se realizar4a durante un mes,
siguiendo una cierta coherencia con el resto de acciones, esta se llevara a cabo durante el
mes de Enero, que aunque es un mal mes debido a los gastos que han tenido las familias, se
viene de una época en la que se comen muchos dulces y de esta forma, en el momento en
que una madre tenga que llevar a su hijo al dentista, puede recordar ese anuncio que vio

hace un tiempo y acudir a Clinica Broch.

Lo mismo pasa en el mes de abril, normalmente coincide con Semana Santa, una semana
en la que también se comen dulces y los nifios empiezan a comer helados. Lo bueno de este
mes es que para la mayoria de las familias no es un mes de muchos gastos, y en esta

ocasion si que podriamos conseguir nuevos clientes al momento.

Concurso de Facebook: en esta accion se sortean 2 kits con productos para la higiene bucal,
lo ideal es repartirlo a lo largo del afio y lo mas adecuado es hacerlo en épocas sefaladas

cémo vacaciones y navidades.
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Timing anual de acciones:

Septiembre |Octubre Noviembre |Diciembre |Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Junio

Julio

Agosto

Cambio identidad corporativa

Parada de fruta

Charla en centro educativo

Charla en la clinica

F

Posicionamiento en Adwords

Concurso en redes sociales

13. PRESUPUESTO

Para llevar a cabo todo el plan de acciones dirigidas a dar a conocer el nuevo
reposicionamiento de Clinica Broch, contamos con un presupuesto 3000€. Lo adecuado es

dejar un margen de dinero para posibles contratiempos que puedan surgir.

Después de valorar el coste para todas las acciones que se tendran que realizar, el
presupuesto se sobrepasa en 11’34€. Es demasiado ajustado ya que siempre es mejor no
llegar al maximo marcado por la empresa por si surge algun contratiempo. Una vez se
presente el presupuesto, en este caso a Clinica Broch, debera aceptarse. En el caso de que

no sea asi, se tendran que descartar algunas acciones, o reducir el presupuesto de las

mismas.

Identidad visual

Logotipo — Disefiador freelance 500€
Roétulo entrada 100x30cm 275€
Tarjetas de visita 2.500u. doble cara a color 107'69€
Flyer A6 1.000u. doble cara a color 78'65€
Posicionamiento en Adwords (2 meses) 1.500€

Parada de fruta

Compra de alimentos 75€
Otros productos (Chicles, hilo dental) 25€

Charlas
Cepillos dentales Lacer 125u. 150€
Kits de regalo 2u. 300€
Total: 3.011°34€
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14. EVALUACION

En este momento, no se pueden sacar unas conclusiones reales, ya que es un proyecto que
se va a llevar a cabo durante un periodo de tiempo con unas acciones ya establecidas y, por
tanto, ha de pasar un tiempo para medir la efectividad del plan estratégico y poder definir si
éste ha sido rentable o no. Pero se espera que todas las acciones realizadas, sean efectivas

y se consigan todos los objetivos marcados desde un principio.

En el caso de tener que evaluar las acciones, se haria a través de los KPI (Key Performance
Indicators) es decir los indicadores clave de rendimiento. Permiten explicar “en que rango
optimo rendimiento nos deberiamos situar al alcanzar los objetivos” (Curto, J. 2010: 36), es

una forma de saber si se han cumplido los objetivos una vez se han realizado las acciones.

Para saber si se han cumplido los objetivos, se determinan una serie de preguntas para

evaluarlos:

Fidelizar a los pacientes y captar un 5% de nuevos clientes:
- Numero de clientes nuevos

- Ndmero de clientes en comparacién con el trimestre del afio anterior

Cambiar los habitos de higiene bucal
- Resultado de las revisiones realizadas a los pacientes

- Tipo de visita realizada

Posicionar Clinica Broch como una clinica especializada en odontologia pediatrica y protesis
dentales
- Tipo de tratamiento realizado

- Tipologia de paciente

15. CONCLUSIONES

La comunicacién es un aspecto muy importante que todas las empresas, por grandes o
pequefas que sean, han de tener en cuenta. Es cierto que muchas empresas pequenas no
disponen de un presupuesto para la realizacion de diferentes estudios para mejorarla,
ademas de empresas que piensan que ésta no es importante. En ese aspecto se equivocan,
la comunicacion es uno de los aspectos en los que la empresa ha de incidir, si no existe una
buena comunicacién entre la empresa y sus publicos muy dificilmente ésta podra conseguir
sus objetivos. Es por ello que aunque una empresa sea pequefia y tenga muy pocos

trabajadores, es aconsejable disponer de un plan de comunicacion o de cualquier otra
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herramienta que ayude a comprender la situacion real del negocio. De esta forma, las
empresas podrian mejorar muchos aspectos negativos de los que no son conscientes, y

conseguir unos beneficios tanto cualitativos como cuantitativos.

16. ANEXO
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a) Universidades espafiolas con estudios de Odontologia

San Pablo CEU; 5%
|CAT,; 43¢ -

Barcelona; 7%

lutense; 7%
Eurcpea MR e

Madrid; 9% .
cam>

Granada; 6%

— Pais Vasco; 3%
\Salamanca; i

Santiago; 6%

Murcia; 3%

Sevilla; 5%
Valencia; 4%

Aey Juan Carlos; 2%

Sonia Olivera
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fuente: El futuro de la profesion de dentista en Espana: expectativas laborales de los nuevos egresados

b) Sector dental Espafia

MERCADO DENTAL EUROPEO

Alemania 2270
Italia 1049
Francia 1034
Espana 472
Reino Unido 424
Holanda 240
Austria 187
Bélgica 120
Suiza 120
Suecia 110
Dinamarca 58
Republica Ceca 54
Hungria 34
Irlanda 16
* Polonia no disponible

fuente: Gaceta dental

¢) Numero de clinicas dentales existente en los Registros Sanitarios Autondémicos
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Canarias 893
SC Tanerfa 473
Las Palmas 420
Andalucia 3814
Almaria 295
Cadiz 456
Cordoba 387
Granada 545
Huelva 214
Jadn 294
Malzga 611
Sawlla B52
La Rigja 162
Castilla y Ledn 1027
Avilz [:F]
Burgas 144
Ledn 226
Palanca [:F
Salamanca 161
Sagovia 67
Saria 35
Vallalodid 202
Zamara (]
Comunidad de Madrid 3665
Comunidad Valenciana 2659
Alicante 802
Castelldn 258
Valencia 15498
Cantabria 270
Aragan 608
Huesca 72
Teruel 46
Faragoza 488
Asturias 612
Baleares® 548
Cagtilla La Mancha® 11
Albacets 159
Ciudad Real 193
Cuenca 52
Guadalajara 66
Toleda 229
Cataluna 4207
Barcelona 3419
Girona 338
Liaida 172
Tarragona 277
Total Espafa 19878

Fuente: El futuro de la profesion de dentista en Espana: expectativas laborales de los nuevos egresados

d) Especialidad odontolégica con més futuro

Valor Frecuencia F’:.“I‘.""c:"
|IMPLANTOLOGIA 57 0,3775
ORTODONCIA 33 0,2185
[PERIODONCIA 19 0,1258
[esTETICA 16 0,1060
CIRUGIA 9 0,0596
|PROTESIS 5 0,0331
[PrREVENTIVA 5 0,0331
GERODONTOLOGIA <) 0,0199
(ODONTOPEDIATRIA 2 0,0132
[ENDODONCIA 1 0,0066
INO SABE 1 0,0066

fuente: Estudio valorativo de los futuros odont6logos sobre su profesiéon

e) Porcentaje de colegiados por sexo
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f) ENTREVISTA DIRECTORA DE LA CLINICA BROCH — SANDRA BROCH

El objetivo principal de esta entrevista es conocer como funciona la clinica y cuales son las

premisas para desarrollar el plan estratégico para el reposicionamiento de la misma.

¢, Qué es Clinica Broch?

Clinica Broch es una clinica dental familiar que, Unicamente cuenta con una clinica y, de
momento no esté en los planes una ampliacién de negocio.

Clinica Broch esta formada por mi Sandra Broch, la directora general, dos higienistas
bucodentales Estefania y Patricia, otra odontéloga Gema y la ortodontista Carol.

¢ Cual es el principal objetivo de la Clinica Broch?
Que nuestros pacientes tengan una boca sana y bonita a unos precios muy competitivos.
Para conseguirlo tenemos personal especializado en las diferentes técnicas y ademas,

nuestras instalaciones cuentan con elementos de Ultima tecnologia.

¢Cual es la filosofia de Clinica Broch?

Clinica Broch se basa en dos principios basicos como forma de ver el negocio.

Por un lado estad la experiencia positiva, queremos que nuestros pacientes vean un
compromiso por nuestra parte, que no se sientan como simples pacientes, o que queremos
es establecer una relacién duradera que se base en el tratamiento personalizado a cada
paciente para mejorar su calidad de vida.

Por otro lado tenemos la dedicacién exclusiva, queremos tratar los problemas de cada uno
de nuestros pacientes como problemas propios para conseguir que la visita al odontélogo
sea lo mas comoda para ellos. Que tengan una experiencia positiva cada vez que salen por
la puerta es un aspecto fundamental para nosotros, ya que de esta forma sabemos que en

cualquier otro problema volveran a nosotros.

¢ Qué es lo que quiere conseguir con este plan estratégico?
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Que nuestros clientes nos vean como una clinica dental especializada en odontologia
pediatrica y en protesis dentales.

No todos los odontélogos estan especializados en los nifios y, aunque mucha gente no le da
importancia a éstos, hacerles saber desde pequefios que han de cuidar su salud buco dental,
es muy importante para ahorrarles posibles problemas posteriores. Por ese motivo estar
especializada en odontologia pediatrica puede suponer una ventaja delante de las otras
clinicas dentales de la zona.

Las protesis dentales es otro de los servicios que mas se demandan actualmente en la
clinica, por ello también es importante dar a conocer este tipo de servicios y que nuestros

clientes nos conozcan por ello.

¢Qué tipo de servicios ofrecéis?

Ofrecemos todo tipo de servicios relacionados con la salud bucal, pero los podemos dividir
en 6 grandes grupos que son: odontologia general, odontopediatria, implantes, estética
dental, ortodoncia y proétesis.

Dentro de estos grupos se ofrecen diferentes servicios relacionados con cada grupo.

¢ Es la misma persona la que realiza todos los tratamientos?
No, en Clinica Broch apostamos por la especializacién y es por ese motivo por el que
tenemos diferentes doctoras, cada una especializada en una parte de la odontologia, para

ofrecer un servicio de maxima calidad a nuestros pacientes.

¢ Son todas las doctoras empleadas unicamente en Clinica Broch?
No, las odonto6logas son todas autébnomas y tienen unos dias especificos cada semana para
acudir a la clinica. Ellas ademas combinan su trabajo en Clinica Broch con otras clinicas

dentales.

¢ Cree que el hecho de que acudan unos dias concretos puede perjudicar a la clinica?
La mayoria de clinicas dentales funcionan de esta forma, es muy dificil tener contratados a
un doctor de cada especialidad y mas cuando es una clinica pequefia. Por ello, esta forma

de negocio de momento no ha conllevado ningun problema.

¢Qué pasaria si alguna de las doctoras auténomas diese por finalizada la relacion con
Clinica Broch?
Desde la inauguracion en 2007, contamos con la colaboracion de las mismas doctoras, por lo

que actualmente no es un aspecto que me preocupe.

¢Desea afhadir algo mas?

No, con los puntos anteriores ya he dado toda la informacién necesaria.
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