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INTRODUCCION

Sin lugar a dudas, la comunicacion es un fenémeno que ha permitido el desarrollo,
crecimiento y evolucion de la humanidad, sin embargo existen puntos que no se
pueden realizar de la misma manera y en la misma linea, es decir, la produccién
se alimenta de algunos puntos del periodismo, no obstante las herramientas para

llevar a cabo y desarrollar un proyecto son muy distintas y un tanto complejas.

Esto no quiere decir que las ramas de la comunicacion puedan ejercerse
por si solas, pues la comunicacién proporciona teorias, estudios y analisis que
ayudan a la implementacion de los trabajos que cada rama necesita, es decir las

bases que nos permiten iniciar e introducirnos al tema de estudio.

El rol de la comunicacién en la actualidad ha tomado gran importancia
debido a que dia con dia, los estudios realizados permiten el reconocimiento de
sus proyectos, los cuales dan pie a avances mayores y nuevas teorias que
permitan un mejor analisis de la sociedad y lo que conlleva ésta.

Por ello el presente trabajo retoma la importancia y el auge de la
identificacion institucional en las distintas empresas y corporativos, pues los frutos
que se han dado a conocer gracias a su evolucion, se ven marcados por la fuerte
congruencia de la comunicacién enlazada a los objetivos que cada una de las

organizaciones se forja para su crecimiento.
Lo que se presenta es una propuesta de Identidad e Imagen Corporativa

para un Consultorio Dental, el cual no cuenta con ningun aspecto importante e

indispensable para que la sociedad y los publicos meta lo reconozcan como un

Introduccién
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corporativo confiable, responsable y servicial ante las necesidades con las que

cada uno de los clientes cuenta.

En el primer capitulo se presenta al Consultorio, sus origenes y servicios,
asi como algunas definiciones importantes de puntos que a lo largo del trabajo se
retomaran y se compararan con el Consultorio. Para que el lector no se confunda
es necesario aclarar que me dirijo al Consultorio como Grupo Proden, pues ésta
es una de las propuestas que se presentan, sin embargo la explicacién del nombre
se desarrolla mas adelante.

En el segundo capitulo se desarrolla un estudio de mercado, en el cual
nuestro objetivo estd enfocado a conocer la competencia, las necesidades que
uno como cliente tiene y que toma en cuenta antes de asistir a un Consultorio
Dental, asi como los precios, los productos o servicios que ofrece, el lugar en
donde se encuentran y el trato que brindan a los clientes.

Para conocer estos datos fue necesaria la intervencion de un cuestionario
que se le aplic a las personas que vivian cerca del Consultorio Dental, las cuales
formaban parte del publico meta.

Asimismo también se realiz6 una investigacién que nos permitiera llevar a
cabo analisis como el FODA y el modelo de las cinco fuerzas, mejor conocido
como andlisis PORTER, los cuales nos ayudarian a conocer algunas de las
deficiencias, fortalezas y cdmo se encuentra actualmente el Consultorio Dental

frente a la competencia.

Estos datos ayudaron a tomar importantes decisiones y concluir cudl seria
la mejor propuesta para que el publico conociera el Consultorio Dental y crear
estrategias de comunicacion que permitieran la facil identificacién del Consultorio
Dental. Esto se muestra en el tercer capitulo, en el cual también se dan a conocer

Introduccién




datos importantes y explicaciones sobre el nombre, los colores, el logotipo, y un

punto muy importante, su cultura organizacional.

He aqui la importancia de desarrollar de manera correcta y organizada cada
uno de los puntos que nos permiten adentrarnos en el campo laboral, tomando en
cuenta que la sociedad se encuentra en constante cambio, lo que implican

necesidades nuevas y distintas.

Introduccién
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CAPITULO 1

GRUPO PRODEN

IDENTIDAD E

IMAGEN

Grupo Proden
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Capitulo 1

La funcion de los comentarios publicados o emitidos en la primera etapa de la
comunicacion es precisamente la de estimular los comentarios del publico, ofrecer
razones, argumentos, ejemplos, incitar a la audiencia a identificarse con unos u

otros, motivar la capacidad de comentario del publico.

Lorenzo Gomis. Teoria del periodismo. Cémo se forma el presente

No importa qué hagamos, a qué nos dediguemos o0 quiénes seamos, el caso es
que la comunicacién es un fiel compafnero que nos acompafa a todos lados. El
fendmeno de la comunicacién va mas alla de un emisor, receptor y un canal, la
comunicacion es una actividad que se realiza voluntaria e involuntariamente, pues
no olvidemos que el silencio también comunica. Pareciera que solo los seres
humanos comunicamos, sin embargo, los negocios también lo hacen con el simple

hecho de existir.

Es necesario que antes de iniciar con el presente trabajo, el lector conozca
el origen de la organizacion que estamos a punto de estudiar para a lo largo de
éste, se familiarice con los conceptos y logre captar la importancia de dicho

trabajo.

El objetivo de este capitulo es mostrar el marco conceptual en torno a la
nocién de la identidad y la imagen corporativa, asi como su relacion con Grupo
Proden, de tal manera que el lector logre comprender a lo largo del presente
trabajo las definiciones empleadas como Identidad Corporativa, Comunicacion
Organizacional, Realidad Institucional, Identidad Institucional, Comunicacién

Grupo Proden
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Institucional, Imagen Institucional y finalmente la Imagen Corporativa, que sera

el resultado de nuestra Identidad.

Asi también, es importante dar a conocer el funcionamiento actual del
Grupo Proden, con el fin de tener datos y una investigacion previa que permita la
creacién de su identidad, de tal modo que se lograra construir de manera exitosa
una imagen corporativa correspondiente a lo que quieren reflejar a su publico

meta.

1.1. ORIGEN DEL GRUPO PRODEN

“...la medicina ha sido parte de mi vida”.
Dra. Janine Arenas

En el 2004 Janine Arenas emprendié su camino para ejercer su profesibn como
odontdéloga, quien decide estudiar esta profesion por influencia de su padre, el
Doctor Pablo Arenas. “Desde que era nina me llamaba mucho la atencion la
medicina y mi papa es doctor, entonces, creo que la medicina ha sido parte de mi

vida”, Janine Arenas.

Con la ayuda del Doctor Pablo Arenas, la Doctora Janine instalé su primer
consultorio en Villacoapa, y en ese momento decide asociarse con el Doctor
Rodrigo Romero, ambos estudiantes de la Facultad de Odontologia, de la

Universidad Nacional Autbnoma de México.

Grupo Proden
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Capitulo 1

El consultorio duré alrededor de un ano. El precio de la renta era muy
elevado y debido a la ausencia de pacientes, la entrada de dinero era insuficiente
para cubrir los gastos, y en vista de ello decidieron trasladarse a un consultorio

que se encontraba en Division del Norte.

El lugar era demasiado pequefo, estaba muy escondido y no existia un
letrero que diera aviso que era un consultorio dental. El problema estaba en que el
edificio era muy viejo y daba la falsa idea de que estaba abandonado vy, el
consultorio no contaba con una identidad institucional.

La gente se deja llevar por la reputacién de las colonias, y la ubicacién de
este consultorio era muy solitario y un poco peligroso. En ese lugar estuvieron
durante un ano y medio, pues otro grave problema es que el duefio del lugar les
quitaba el agua, siendo éste un elemento vital para la atencién de sus pacientes,
viéndose en la necesidad de cancelar la cita a Gltima hora cuando se percataban

de dicha ausencia.

Debido a la poca demanda de sus servicios, deciden mudarse a Miguel
Cabrera No. 26  Colonia Mixcoac Delegacién Benito Juarez C.P. 03910, un
lugar céntrico, facil de llegar y muy transitado por personas. En ese momento se
unen al equipo de trabajo la Doctora Jocelyn P. Cortés Hidalgo y la Doctora Laura
Béarbara Veldzquez, quienes actualmente pagan la renta de los consultorios con
las unidades que los doctores Janine Arenas y Rodrigo Romero tienen en ése

lugar.

Afortunadamente lograron contactar a sus viejos pacientes y éstos
comienzan a asistir nuevamente para su pronta atencion. Gracias a esta accién se
empieza a ahorrar para el siguiente paso a su expansiéon que es instalar una

sucursal.

Grupo Proden
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Capitulo 1

Impulsados por el apoyo de su familia y la demanda de los pacientes, se
plantean un proyecto nuevo, en donde se considera abrir una sucursal ubicada en
la calle de Tizimin esquina Sacalum, Colonia Pedregal de San Nicolas 22 seccidn,
Delegacién Tlalpan, C.P. 14109, pues de acuerdo con las entrevistas realizadas,
mencionaron que en ese rumbo existe una escaza poblacion de consultorios

dentales, por lo cual ven un camino abierto para crecer.

1.2. SERVICIOS

El corporativo del Grupo Proden brinda atencion dental para la prevenciéon y la
salud bucal, para evitar enfermedades que perjudiquen la vida de las personas, de
tal manera que brinda tratamientos que ayudan a evitar que se llegue a presentar
alguna. Se caracterizan por dar atencion: especializada, humana, personalizada y

amable.

o Especializada, se entendera por ser profesionales con los conocimientos
mas avanzados de la Odontologia, no se trata entonces de médicos con
estudios atrasados, se encuentran en constante renovacion de tratamientos

para una mejor atencion a los pacientes.

- La atencion humana significa, que el principal interés de los miembros del
Corporativo es la recuperacién y la salud del paciente, no se tratara con
menosprecio 0 se discriminara por ninguna circunstancia o caracteristica,
todos los pacientes tendran el mejor servicio y atencién. Ademas, se les
brindara el apoyo necesario, se contara con una empatia y solidaridad para

el bienestar del paciente.

o El servicio personalizado, cada caso se tratara con la mayor atencion vy

detenimiento para la mejora del paciente, se realizara siempre un

Grupo Proden
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Capitulo 1

diagnéstico y con base en éste, se asignara un tratamiento Gnico para las
necesidades que requiere.

o La atencion amable engloba desde la llamada para una cita hasta el trato
personal con los pacientes. Los doctores se caracterizan por dar una
atencién y una explicacion amable y clara para que no exista ninguna duda
y los pacientes acepten el tratamiento adecuado de acuerdo con cada caso
clinico.

Dentro de sus servicios estan la operatoria dental (resinas, amalgamas,
incrustaciones), protesis, prostodoncia, endodoncia, periodoncia, cirugia,
extraccion o exodoncia, ortodoncia y odontopediatria. En el siguiente cuadro se
muestran las definiciones de los servicios en concreto para su mayor

comprensién.

’7 SERVICIO DEFINICION

1.Operatoria dental | Abarca desde las preparaciones cavitarias y los

distintos materiales de obturacién, cubriendo también
desde las resinas, incrustaciones metdlicas y las

amalgamas hasta los materiales mas modernos.’

2.Protesis Fija Especialidad que rehabilita las piezas dentarias con
gran destruccion mediante una prétesis fija unitaria
(corona en Bell Glass, Art Glass y Porcelana) o a un
paciente desdentado cuando el paciente ha perdido
algun(os) diente(s) mediante una prétesis fija plural
(puente).?

' http://clinica.unsaac.edu.pe/operatoriadental.html (Fecha de consulta: Martes 6 de octubre de
2009. Hora: 10:53am).

2 http://clinica.unsaac.edu.pe/protesisfija.html (Fecha de consulta: Martes 6 de octubre de 2009.
Hora 11:07am).
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3. Protesis
Removible

Se sujetan tanto en los dientes como en la mucosa, y
se realizan cuando el paciente aun conserva algunos
de sus dientes naturales. Estas proétesis son
removibles, o lo que es o mismo, pueden ser extraidas

y colocadas por el paciente.’

4 Prostodoncia

reemplazar un diente, ya sea por ausencia, fractura o
por que necesite de una correccion de alguna
restauracion, Prostondoncia es la especialidad
encargada de reconstruir y devolver estas estructuras
dentarias pérdidas o dafadas, reestableciendo su

forma, color y funcién.?

5.Endodoncia

Consiste en quitar el nervio afectado como limpiar los

conductos de las raices y sellarlos.®

6.Periodoncia

Comienza cuando las bacterias invaden los tejidos de
la encia que rodea al diente, la infeccién hace que las
encias se inflamen y sangren facilmente, provocando
que se pierda el hueso y, que la encia pierda la

Es la rama de la odontologia que se encarga de
insercion que la une al diente.®

7.Cirugia Bucal

Le concierne el diagnostico y el tratamiento quirdrgico
de las enfermedades, anomalias y lesiones de los
dientes, de la boca, los maxilares y de sus tejidos

contiguos.’

% http://clinica.unsaac.edu.pe/protesisremovible.html (Fecha de consulta: Martes 6 de octubre de

2009. Hora: 11:24am).

* www.drenriqueledergerber.com (Fecha de consulta: Martes 6 de octubre de 2009. Hora:

11:41am).

5 www.implantedental.com.mx (Fecha de consulta: Martes 6 de octubre de 2009. Hora 11:58am).
¢ www.perioclinik.com (Fecha de consulta: 6 de octubre de 2009. Hora: 12:15pm).
" http://clinica.unsaac.edu.pe/cirugiabucal.html (Fecha de consulta: 6 de octubre de 2009. Hora:

12:22pm).
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8.Extraccion o Después de hacer una valoracion completa de los

exodoncia dientes y cuando sus dientes ya no puedan
permanecer en la boca por distintas razones, se realiza
la extraccion de los mismos, para evitar que los dientes
que no funcionen o que tienen infecciones severas
estén en la boca.®

(apinados o muy separados) o cuando algun diente no
erupciona a tiempo o hay alteraciones en el
crecimiento de los huesos maxilares superior o inferior,
es necesario acudir al especialista (ortodoncista) para
que valore el estado de los dientes y los huesos
maxilares e indique si necesita algun aparato removible
o fijo (Brackets).®

10.Odontopediatria Trata alteraciones en nilos como caries, manchas en
los dientes y malformaciones, utilizando técnicas
adecuadas y modernas para el manejo dental y
psicoldgico del infante.'®

9.0rtodoncia Cuando sus dientes no estan en buena posicidén

Grupo Proden se ha fijado como publico objetivo los de clase media y

media alta, que corresponde a los niveles A/B, C+ y C'', es por ello que han

8 www.implantedental.com.mx (Fecha de consulta: 6 de octubre de 2009. Hora: 12:34pm).

9 www.implantedental.com.mx (Fecha de consulta: 6 de octubre de 2009. Hora: 12:40pm).

10 www.implantedental.com.mx (Fecha de consulta: Martes 6 de octubre de 2009. Hora: 12:53pm).
" Nivel A/B. Este es el estrato que contiene a la poblacién con el mas alto nivel de vida e ingresos
del pais.

Nivel C+. En este segmento se consideran a las personas con ingresos o nivel de vida ligeramente
superior al medio.

Nivel C. En este segmento se consideran a las personas con ingresos o nivel de vida medio.

Nivel D+. En este segmento se consideran a las personas con ingresos o nivel de vida ligeramente
por debajo del nivel medio, es decir es el nivel bajo que se encuentra en mejores condiciones (es
por eso que se llama bajo/alto o D+).
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buscado lugares en dénde se encuentre este tipo de estatus para instalarse y
que sean conocidos para después asistir a consultas. Sin embargo, estan
dispuestos a atender a personas de cualquier nivel socioecénomico, pues el hecho
de fijarse un publico meta no quiere decir que no atiendan a personas con otro
nivel, al contrario, estan abiertos a dar todo tipo a consulta a todas las personas

gue se acerquen a solicitarla.

Dentro de los pacientes que han atendido se encuentra este tipo de publico,
sin embargo no cierran sus puertas a nadie que se acerque o que requiera de sus
servicios, pues estan al servicio de la comunidad y todo aquel que entre a sus

consultorios es bienvenido.

Una vez revisados los servicios es importante conocer el significado de
nuestro objetivo, es decir, tener en claro a qué nos referimos con identidad
corporativa y para qué nos sirve, por ello a continuacién se presentan algunas

definiciones y explicaciones sobre dicho tema.

1.3. IDENTIDAD CORPORATIVA

De acuerdo con Costa Joan define a la identidad corporativa como:

“..un sistema de signos visuales que tiene por objeto distinguir
—facilitar el reconocimiento y la recordacion- a una empresa u
organizacion de las demas. Su mision es, pues, diferenciar
(base de la nocion de identidad), asociar ciertos signos con

determinada organizacion y significar, es decir, trasmitir

Nivel D. Esta compuesto por personas con un nivel de vida austero y bajos ingresos.

Nivel E. Se compone de la gente con menores ingresos y nivel de vida en todo el pais.

(Publicado por Luis Balleza en http://tareasunitec.blogcindario.com/2005/05/00001-niveles-
socioeconomicos-de-mexico-segun-amai.html. Fecha de consulta: Martes 6 de octubre de 2009.
Hora: 1:32pm).
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elementos de sentido, connotaciones positivas;, en otras

palabras, aumentar la notoriedad de la empresa.”’*
Ramos Fernando argumenta que la identidad corporativa:

“..se expresa por medio del comportamiento, la cultura y la
personalidad corporativas'® (Villafafie, 1993: 29). A través de
ellas se proyectan la imagen funcional (en cuanto al
comportamiento); la imagen de la organizacion (en lo que
atiende a la cultura corporativa), y, finalmente, la imagen
intencional (que emana de la personalidad corporativa).

El comportamiento corporativo es el modo de hacer de la
empresa: su sistema de produccion, politica comercial, servicio

al cliente, etc.”™

Van Riel nos dice que:

“‘Se consideraria a la identidad corporativa como la
manifestacion de un conjunto de caracteristicas que forman
una especie de concha alrededor de la organizacion,
mostrando su personalidad.”” La identidad corporativa es la
autopresentacion de una organizacion; consiste en la
informacion de las senales que ofrece una organizacion sobre
si misma por medio del comportamiento, la comunicacion, y el

simbolismo, que son sus formas de expresion.”’®

12 Costa, Joan. Identidad Corporativa. Editorial Trillas, México, 2007. P4gina 15.

¥ la personalidad se refiere a lo que los publicos van a percibir de aspectos no tangibles de la
organizacion.

'Y Ramos, Fernando. La comunicacion corporativa e institucional. De la imagen al protocolo.
Editorial Universitas. Espana, 2002. Pagina 34.

19 Van Riel, Cees B. M. Comunicacion Corporativa. Editorial Prentice Hall. Madrid, 1997. Pagina 36.

'® jbidem, pagina 37.
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Con base en las definiciones mencionadas, se puede concluir que la
identidad corporativa es la expresion de la cultura organizacional (filosofia: misién,
vision y valores, conductas) y del comportamiento de la organizacién'’, muestra
sus atributos, qué y quién es a sus publicos internos y externos por medio de su

historia y ritos que me permiten construir y moldear a la imagen.

La identidad del Grupo Proden debe mostrar quiénes son y hacia dénde se
dirigen, y el trato que brinden debera ser de excelente calidad, esto por el hecho
de que existe mucha competencia en el terreno del sector salud y la gente lo que
busca es un buen trato y una organizacion responsable que cumpla con las

demandas del publico.

Se deben considerar los elementos necesarios para llevar a cabo la
identidad corporativa. Para ello se da el siguiente paso a lo que llamamos

identidad visual, misma que se explica a continuacién.

1.4. IDENTIDAD VISUAL

La identidad visual se compone de elementos que ayudan a traducir la identidad
corporativa como tal a través de los sentidos, en este caso nos referimos al
sentido de la vista. Dentro de los elementos se encuentran el logotipo, el simbolo y
la gama cromatica, los cuales en su conjunto seran identificados por medio de una

imagen visual.

'" El término organizacion proviene del griego érganon, que significa instrumento. Por tanto, desde
el punto de vista etimolégico podemos considerar a la organizacion como un medio para hacer
algo. Si tenemos en cuenta su relacion con el término organismo, identificaremos en él la
existencia de partes y funciones diversas que se coordinan para desarrollar una tarea o un fin
comun. La teoria de sistemas define a la organizacion como un conjunto de roles
interrelacionados, en los cuales incide un mecanismo de control. La organizacion es un sistema
social, en el que la accion coordinada y la interrelacion de individuos conducen, mediante la
division del trabajo, a la consecucion de fines comunes. (Bonilla, Gutiérrez Carlos. La
comunicacion. Funcion basica de las relaciones publicas. 22 Edicion. Editorial Trillas. México,
2001. Paginas 15y 16).
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En el siguiente mapa se pueden identificar y simplificar los elementos de la
identidad visual, sin embargo en los siguientes puntos se explican cada uno de
éstos para su mayor comprension.

b 4
1 L M mommn A
[ NJdillg vivilidiiva 1

[4)]

T

Emnreca

i Servicios

[l

18 Fig. 1. Elementos de la identidad visual.

1.4.1. El logotipo

Costa Joan explica que:

“..un simbolo verbal no es suficiente porque las palabras se

las lleva el viento”. '°

'® Costa, Joan. Identidad Corporativa. Editorial Trillas, México, 2007. Pagina 34.
'® Costa, Joan. La comunicacidn en accioén. Informe sobre la nueva cultura de la gestion. Editorial
Paidés. Espana, 1999. Pagina 150.
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En referencia con la identidad verbal, Costa trata de explicar que las
organizaciones mas que un simbolo verbal, necesitan una firma, misma que ayude
a reconocer a la organizacion a través del nombre escrito, obteniendo asi una
firma personal que la organizacién podra registrar como su propiedad, de tal forma
que ésta adquiere un valor, pues ya no sera necesario cambiarla para alguna
promocion o una publicidad, sino que sera una caracteristica que el publico podra
identificar de ésta. Esta firma es mejor conocida como logotipo.?’°

El logotipo es el disefio tipografico del nombre o de una palabra que
caracteriza a la organizacién de las demas, esto gracias a la cualidad de sus

formas visuales.

Grupo Proden debe diferenciarse de los demas consultorios dentales,
siendo que existen cientos en el Distrito Federal y en la Republica, pues el logotipo
es un elemento importante para su pronta identificacion.

1.4.2. El simbolo
Costa Joan explica que en el disefio de identidad visual, el simbolo es:
“..una representacion grdfica a través de un elemento
exclusivamente icénico, que identifica a una compania, marca o

grupo, sin necesidad de recurrir a su nombre.”

En el lenguaje visual el simbolo se convierte en una representacion grafica

aceptada por la sociedad, es decir, el publico podra identificar a la organizacién y

2 Del griego logos (palabra, discurso) y de typos (golpe que forma una impronta, como la que hace
una cufia al estampar sobre una moneda —acufacion-) la palabra logotipo significa, pues, un
discurso cuajado, y constituye asi una unidad informativa escrita, semanticamente completa,
suficiente por si misma. (Costa, Joan. Identidad Corporativa. Editorial Trillas, México, 2007. Pagina
74).
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asimismo recordar el nombre sin necesidad de verlo o leerlo, siendo que

también es una forma de comunicacién con su propia pregnancia.

De este modo, Grupo Proden debe tener claro qué es lo que quiere que el

publico perciba y como los recuerden, sobresaliendo del resto de los consultorios.

1.4.3. La gama cromatica

Para identificar una corporacién es necesario que cuente con colores propios de
ésta, con el propdsito de ser reconocida con mayor facilidad. La importancia de los
colores se centra en el poder psicolégico con el que cuentan, pues cada uno de
éstos cuentan y cumplen una funcién de acuerdo con su significado y la cultura y

el entorno en el que se encuentre.

Los colores que se utilicen en el Grupo Proden, deberan estar asociados a
dicha actividad, pues deben transmitir seguridad, confianza y tranquilidad, asi
como armonia, pues no dejemos pasar que la labor de un dentista es dificil en

cuanto al miedo que se tienen de acudir a una consulta.
Aunque la identidad visual es necesaria no podemos dejar de lado la

comunicacidén que exista dentro y fuera de la organizacién, de esta manera en el

siguiente punto abordamos lo que es la comunicacién organizacional.

1.5. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Fernandez Collado Carlos nos dice que la comunicacion organizacional es:

"Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
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de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien,
influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de
que ésta ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos. Estas
técnicas y actividades deben partir idealmente de la
investigacion, ya que a través de ella se conoceran los
problemas, necesidades y areas de oportunidad en materia de

comunicacion." 2’

Martinez Alberto y Nosnik Abraham afirman que:

“Es el proceso mediante el cual un individuo o una de las
Ssubpartes de la organizacion se pone en contacto con otro
individuo u otra subparte. “El propdsito de enviar mensajes
dentro de la organizacion hace referencia al por qué son
enviadas y a qué funciones especificas sirven”. Estos mensajes
generalmente son difundidos como respuesta a los objetivos y
politicas de la organizacion.

Los mensajes siguen unos caminos dentro del espacio
organizacional denominados redes de comunicacion. Gran
parte de estas redes son lineas formales de comunicacion, en

tanto que otras son lineas informales.” %

Goldhaber argumenta que la comunicacion organizacional es:
“..un flujo de mensajes dentro de una red de relaciones

interdependientes y estudia el flujio de mensajes en las

organizaciones.

' Fernandez, Collado Carlos. La Comunicacién en las Organizaciones. Editorial Trillas. México,
1997. Péagina 27.

# Martinez, De Velasco Alberto y Abraham Nosnik. Comunicacién Organizacional Préctica. Trillas.
México, 1988. 111 péginas.
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Se puede calificar como un conjunto de programas
tendientes a mejorar la comunicacion de las organizaciones

con sus publicos externos e internos.”

De acuerdo con lo anterior, se puede deducir que la Comunicacién
Organizacional permite que existan redes de comunicacion con un excelente
funcionamiento en el entorno de la organizacién gracias a las funciones correctas
del flujo de mensajes, mismos que son enviados con un objetivo especifico tanto a
sus publicos internos como externos, obteniendo una mejora en dicha

organizacion.

Las redes que Grupo Proden forme, permitiran que los objetivos que se
forjan en determinado momento se cumplan y se lleven a cabo, de tal forma que
no existan problemas internos y por lo tanto se verd reflejado el buen

funcionamiento de la organizacion en los publicos externos.

1.6. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

La filosofia organizacional es la esencia de las empresas, son reglas que la misma
empresa define y establece, las cuales pueden definirse con base en el tipo de
comportamiento que ésta requiere o necesita y que necesariamente debe ser

compartida entre los miembros de la empresa.

La importancia de la filosofia organizacional radica en los elementos que la
conforman, debido a que son las raices, su realidad y su futuro escrito, es decir

cuenta con historia, servicios, mision, vision, valores y objetivos.

# Reyes, Castro Virginia. Apuntes 6 °Semestre. Comunicacién Organizacional. México, 2008.
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1.6.1. Historia

La historia es el relato de las organizaciones desde su creacion e inicio y forma
parte fundamental de su filosofia organizacional, en ella conocemos los

antecedentes y las razones por las cuales se fundd, asi como los fines y objetivos.

Gracias a la historia, el publico puede conocer mas sobre la organizacién o
empresa en si, sus fundadores, fechas y logros que la organizacion ha alcanzado
durante su desarrollo y crecimiento, asi también sus proyectos desarrollados y

préximos a desarrollar.

1.6.2. Mision

Es la razén de ser de una organizacién, lo que la hace diferente a otras. En ella se
muestra quién es la empresa, qué papel juega y el compromiso que tiene con sus

publicos.

La mision tiene como labor, dentro de la dinamica del
organismo, proporcionar permanencia a los miembros del
grupo social; lo primero porque es la razén de ser, lo que
puede perderse; y lo segundo porque las personas necesitan
tomar decisiones de pertenecer a una institucion, empresa u
organizacion a partir de la identificacion o definicion de esa

empresa, sobre todo de sus valores personales.?*

24 Morfin, H. Jorge. Organizacion y desarrollo. Noriega Limusa. México, 1991. P4gina 93.
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1.6.3. Vision

La vision refleja los fines que la organizacion se proyecta a futuro. Son aquellos

objetivos que se la empresa desea cumplir, lo que suena llegar a ser.

Estos deseos pueden ser probables y posibles, pues son planteados desde

el presente de la organizacién, para cumplirlos posteriormente y cumplir sus

metas.

1

.6.4. Valores

Los valores son los principios que rigen la vida de los seres humanos y que

influyen en la forma de vivir, actuar y opinar sobre las decisiones que se toman

acerca de cémo vivir y como desempenar labores cotidianas.

1.7.

Son la razoén de ser de una organizacion, es para lo que existe
y en lo que se diferencia de las otras. Fundamentalmente estos

valores permean toda la estructura y todas las acciones.?®

REALIDAD INSTITUCIONAL

Avila Angélica explica que:

“La Realidad Institucional es un conjunto de rasgos y
condiciones objetivas del ser social de la institucion. Es la
materialidad del sujeto social: su entidad juridica y

funcionamiento legal concreto, su estructura o modalidad

% Jbid.
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organizativa y operativa, indole y peculiaridades de su funcion.

Realidad econdmica financiera.” %

De acuerdo con Ramos Fernando, la realidad institucional:

“..la forman la serie de elementos, manifestaciones y valores
propios de una institucion. Dentro de esa realidad entran
aspectos tan diversos como su naturaleza juridica, su
estructura, sus principios definidores, sus objetivos y fines
declarados, sus recursos o los medios puestos a su disposicion

para alcanzar los fines marcados.””

Se concluye que la realidad institucional son elementos de la organizacion
que van a modificar su realidad conforme se fije sus objetivos asi como su
estructura, de tal forma que los medios y recursos ayudaran a alcanzar los fines y
a realizar sus funciones de acuerdo a los valores y condiciones que la

organizacion misma haya determinado.

Grupo Proden debe contar con un organigrama, en el cual se identifiquen
las personas que laboran en el Consultorio (hablo de los doctores, las personas de
limpieza, etc.).

Asi también deben saber la direccion exacta del Consultorio, y tomar en
cuenta cuales son los materiales, utensilios, muebles, unidades, (cosas tangibles)

que hacen de esta organizacion una Clinica Dental.

% Avila, Cerén Ma. Angélica. Diagndstico de la Imagen Corporativa. Apuntes 7° semestre. México,
2007.

¥ Ramos, Fernando. La comunicacion corporativa e institucional. De la imagen al protocolo.
Editorial Universitas. Espana, 2002. Pagina 41.
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Dentro de los aspectos mas importantes se encuentran el contar con una
filosofia, su razén de ser de la organizacién y un logotipo, el cual pueda ser

captado y memorizado por sus publicos.

1.8. IDENTIDAD INSTITUCIONAL

Van Riel nos dice que la Identidad Institucional es:

“..la “autopresentacion de una organizacion; consiste en la
informacion de las senales que ofrece una organizacion sobre
si misma por medio del comportamiento, la comunicacion y el

simbolismo que son sus formas de expresion.”®
Chavez Norberto explica que:

“La identidad institucional es el conjunto de atributos asumidos
como propios por la institucion. Este conjunto de atributos
constituye el discurso de la identidad que se desarrolla en el
seno de la institucion de un modo analogo al de la identidad

personal en el individuo.”®®

De estas definiciones se puede concluir que la identidad institucional se
refiere a todos aquellos atributos que los hace suyos a través de la comunicacion y
el comportamiento que asumen y después expresan, dandose a conocer de esa

manera a sus publicos.

% Van Riel, Cees B. M. Comunicacién Corporativa. Editorial Prentice Hall. Madrid, 1997.Paginas
29-75.

# Chaves, Norberto. La Imagen Corporativa. Teoria y practica de la identificacion institucional. 32
Edicion. Editorial Gustavo Gili. Espana, 2005. Pagina 26.
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1.9. COMUNICACION INSTITUCIONAL

Chéavez Norberto afirma que la Comunicacién Institucional:

“..esta constituida por el conjunto de mensajes efectivamente
emitidos. Consciente 0 inconscientemente, voluntaria o
involuntariamente, toda entidad social, con sdlo existir y ser
perceptible, arroja sobre su entorno un volumen determinado
de comunicados.

La comunicacion no es una actividad opcional. O especifica
de ciertos tipos de entidades, sino una dimension esencial al

funcionamiento de toda forma de organizacién social.”*

Tejada Luis argumenta que la Comunicacion Institucional:

“..concierne a todas las relaciones de la empresa con el
publico y éstas, en nuestra opinion, pueden ser comprendidas
en tres dimensiones: una que se refiere a la publicidad, otra a
las relaciones publicas, y una tercera a la informacion
comercial. Cada una de ellas tiene la autonomia dentro de la
subestructura correspondiente, debido a que conlleva tipos
especificos de relacion con la audiencia externa.

La publicidad se orienta a las cualidades de identidad
comercial de la empresa; las relaciones publicas se enfocan al
publico en general, por tanto, su radio de accion no se limita a

la audiencia constituida por los consumidores; la informacion

% jbidem, paginas 26 y 27.
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comercial trata las relaciones directas comerciales de la

empresa con sus clientes y proveedores.”’

Ramos Fernando dice que la Comunicacion Institucional:

“..la constituyen la serie de mensajes que voluntariamente o
no, emite toda institucion. La sola condicion de existir y ser
perceptible ya supone la emision de mensajes. La
comunicacion es una dimension esencial propia y especifica de

toda forma de organizacién social.” %

De estas definiciones se concluye que las instituciones por si mismas
comunican, es decir la comunicacion organizacional se refiere a todas aquellas
actividades que realiza dicha institucion, y de manera voluntaria 0 no emite
mensajes a su entorno, pues incluye todo tipo de relaciones, dentro y fuera de

ésta.

Van Riel nos dice en su libro de Comunicacion Corporativa, que “todas sus
acciones, mensajes y simbolos llegan como unidad consistente”, es decir, Grupo
Proden debe transmitir mensajes previamente planeados, asi como sus acciones,
pues éstas seran reflejadas por y para la misma organizacion, de tal forma que la

imagen que proyecte sea positiva, y asi contar con una buena reputacién.

Para ello es necesario que tengan medios internos administrativos y medios
externos con los que los publicos logren identificarlos facilmente. No hay que

olvidar que deben utilizar herramientas eficaces para darse a conocer.

% Tejada Palacios Luis. Gestidn de la Imagen Corporativa. Creacidn y transmision de la identidad
de la Empresa. Editorial Norma. Colombia, 1987. Paginas 116y 117.

% Ramos, Fernando. La comunicacion corporativa e institucional. De la imagen al protocolo.
Editorial Universitas. Espana, 2002. Pagina 41.
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1.10. IMAGEN INSTITUCIONAL

Chéaves Norberto menciona que la Imagen Institucional aparece como:

“..el registro publico de los atributos identificatorios del sujeto
social. Es la lectura publica de una institucion, la interpretacion
que la sociedad o cada uno de sus grupos sectores o
colectivos, tiene o construye de modo intencional o

espontaneo.” %

De esta definicién se puede deducir que la imagen institucional son datos
de la imagen publica que, por medio de los publicos tanto internos como externos
se crearon de la instituciébn una imagen que pudo ser de manera consciente o
inconsciente, en este punto interviene la reputacion de dichas instituciones de

acuerdo a la interpretacién que la sociedad hace de éstas.

Cuando son de manera espontanea cobran una identidad manipulada, es

decir, la imagen se toma como un sujeto con personalidad propia.

La reputacién nos va a ayudar para que los publicos que asistan a la
consulta, hagan de su conocimiento la existencia del consultorio a personas que
no lo conocian, y se va creando la imagen de la organizacién, que seria el
resultado de la identidad, que engloba las creencias, las ideas, los sentimientos y

las impresiones del consultorio.

% Chaves, Norberto. La Imagen Corporativa. Teoria y practica de la identificacion institucional. 32
Edicion. Editorial Gustavo Gili. Espafa, 2005. Pagina 28.

Grupo Proden
Identidad e Imagen




Capitulo 1

Como Clinica Dental debe tener una imagen positiva, pues el acudir con el
dentista implica que el publico tenga plena confianza de los servicios que ofrece y

el trato que se le dé.

1.11. IMAGEN CORPORATIVA

Villafafie define la Imagen Corporativa como:

“..el resultado de la integracion en la mente de los publicos
con los que la empresa se relaciona, de una serie de
imagenes® que, con mayor o menor protagonismo, la empresa

proyecta hacia el exterior.”

Van Riel nos dice que la formacion de la Imagen Corporativa se centra en:

“..la afirmacion de que una imagen surge como resultado de
una serie de impresiones. Las impresiones personales, la
comunicacion interpersonal, y la comunicacion de los medios
masivos de comunicacion, se combinan para producir un mix
de impresiones reales y paralelas, cuya totalidad forma la

imagen.”®®

% la imagen puede definirse como un soporte de la comunicacién visual que materializa un
fragmento del mundo perceptivo (entorno visual), susceptible de subsistir a través del tiempo. Es
un conjunto de formas y figuras dotado de unidad y significacion. (Ramos, Fernando. La
comunicacion corporativa e institucional. De la imagen al protocolo. Editorial Universitas. Espafia,
2002. Pagina 15.).

% Ramos, Fernando. La comunicacion corporativa e institucional. De la imagen al protocolo.
Editorial Universitas. Espana, 2002. Pagina 33.

% van Riel, Cees B. M. Comunicacion Corporativa. Editorial Prentice Hall. Madrid, 1997. Pagina 95.
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Costa Joan afirma que:

“..la imagen es la representacion mental de una empresa que
tiene la capacidad de condicionar y determinar, incluso, las

actitudes de un grupo social en relacién con esta empresa”.®’

“Es la imagen psicologica que una sociedad se representa
mentalmente de una institucion. Por consiguiente a la imagen
corporativa la configura todo el conjunto variado de actuaciones

y mensajes de la institucién a lo largo del tiempo.” %

Se concluye de estas definiciones que la imagen corporativa es, cdmo me
ven y como expreso lo que soy como organizacion, es una proyeccion dirigida a

los publicos internos y externos sobre mi identidad.

% Costa, Joan. La imagen de empresa. Métodos de comunicacidn integral, citado por Costa, Joan
en Identidad Corporativa. Editorial Trillas, México, 2007. Pagina 20.
% Costa, Joan. Identidad Corporativa. Editorial Trillas, México, 2007. Pagina 116.
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1.12. CONSIDERACIONES FINALES

La teoria ayudara a comprender el contenido de los siguientes capitulos, en donde
dichos conceptos se retomaran y se llevaran a la practica en el presente trabajo,
por ello también es necesario analizar la importancia que estos tienen en la

sociedad, de manera que podamos entender su papel en la comunicacién.

La identidad corporativa es todo el trabajo de disefio (logos, colores, disefo
de papeleria, senalética), es decir los elementos que nos van a caracterizar y que
van a ser el cimiento de la organizacién para asi llegar a la imagen corporativa,
que podemos entender como la opinidon que se gana de una organizacién, es decir

como percibe la sociedad a la organizacion.

La higiene bucal es de suma importancia, asi como la labor de los dentistas,
quienes deben estar siempre a la vanguardia y al servicio de la sociedad, es por
ello que tanto la imagen como la identidad forman parte fundamental para el
conocimiento de la organizacién, por ello es vital que desde la creacidn se forje la
filosofia y los valores adecuados para ser reconocido ante sus publicos de manera
satisfactoria.

Atienden a nifios y adultos, el trato es el mismo, sélo a diferencia de los
adultos a los nifios se les habla con un tono mas suave pero con la misma

amabilidad.

Esto sbélo se puede lograr si se comienza a trabajar desde la raiz,
desechando todo lo que estorbe para tener una imagen limpia y agradable para
todo tipo de publico, para su facil y rapida expansién y para crear sus redes y
convertirse en una organizacion socialmente responsable es decir, las
organizaciones tienen obligaciones con la sociedad, a quien tienen que

responderle con hechos y actos que contribuyan al bienestar y mejora de esta.
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Esa es la importancia de la identidad, contar con un logotipo que vaya
acorde con mis valores y con lo que digo ser, asi como lo que quiero llegar a ser,
utilizando los colores y formas adecuadas, el material correcto y comunicarlo a
través de estrategias que me permitan entrar al mercado de los grandes

competidores.

Sin dejar de lado la investigacion que se debe llevar a cabo para proceder
al proyecto en si, es decir a la creacién de la identidad e imagen corporativa, y a
las estrategias pertinentes, las cuales se tendran que desarrollar de acuerdo al

procedimiento adecuado para cada una.

Grupo Proden
Identidad e Imagen

e

30




Capitulo 2

CAPITULO 2

POSICIONAMIENTO
DEL GRUPO PRODEN




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Capitulo 2

Lo que distingue al cerebro del corazon
o del dedo pulgar es que procesa informacion.

David N. Leff

La mercadotecnia (también conocida como Marketing) es una actividad humana
que esta destinada a cubrir las necesidades y los deseos de los consumidores.
Ello se logra con la intervencion de la comunicacion, la publicidad, las relaciones
publicas y la mezcla de la mercadotecnia, es decir la promocién, el precio, el

producto y la plaza.

El Marketing esta ligado a las empresas, pues de él depende que el
producto o servicio sean utilizados por el consumidor. Su importancia reside en las
investigaciones, la produccién, la venta, la cobranza, etc., todo ello para cubrir las
demandas del consumidor, es decir, el producto o servicio debe entrar en accion
una vez estudiado el estado de la competencia para poder colocarlo al alcance del

publico.
El Marketing se ha definido como:
“..el proceso de descubrimiento de los deseos de los

consumidores; de traduccion de deseos, en término de

especificaciones de productos y servicios y de accion para
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quedar disponibles para un numero grande de consumidores”
(Hasen).

“..es la puesta en practica de todos los medios necesarios,
para que la empresa pueda alcanzar el objetivo comercial, que
esta fijado en funcion de las posibilidades del mercado. Es la
busqueda y la obtencion del mercado dptimo, en funcion de las
necesidades reconocidas, en interés conjunto de la empresa y
del consumidor” (Nepveu-Nivelle).?

La mercadotecnia y la publicidad van de la mano, la mercadotecnia saca un
producto o servicio y la publicidad se encarga de promocionarlo, por ello se
deduce que no pueden trabajar de manera separada, pues para incrementar las
utilidades de las empresas (chicas, medianas y grandes) es necesario considerar
los conceptos de producto, precio, plaza 'y promocion, las 4 p’s de la publicidad,

también consideradas como la mezcla de mercadotecnia.

Dichos conceptos se desarrollaran a lo largo del capitulo, en dénde se
podran conocer las técnicas de comunicacion de la publicidad de tal forma que se
podran concretar las ideas que se hayan generado por la mercadotecnia, pues a
través de este medio el mercaddlogo y el publicista recaban informacién de
acuerdo a los objetivos y metas que se planteen para dar a conocer el producto o
servicio en el que se esté trabajando.

Para ello es necesario realizar un estudio de mercado que nos permita
conocer el entorno y las demandas del publico, por eso la importancia de la
comunicacién se centra en fundamentos y argumentos que relne gracias a la

investigacién y a la retroalimentacibn que genera con sus clientes. Aqui

' Ribas, Muntan Ramoén. Marketing y Formacion de Vendedores. Estructura y Formacion

) Comercial. Editorial Index. Espafia, 1991. Pagina 20.
Ibid.
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obtienen el éxito.

encontramos una de las razones por las que la mercadotecnia y la comunicacién

El marketing cuenta con un proceso, en donde la organizacién debe definir

su misién y los objetivos que desea alcanzar, tanto el general como los

particulares, y es en esta parte en donde el marketing ayuda a conseguir dichos

objetivos, teniendo como meta a los consumidores. Posteriormente se identifica el

mercado meta del cual se seleccionan los segmentos mas atractivos para tratar de

satisfacer sus necesidades y deseos.

De acuerdo con el libro Todo marketing y mas..., el siguiente cuadro ilustra

el proceso de marketing:

Analisis y conocimiento de los
factores del entorno

”——*-—~~~~
e ~
-, ~
'd \\
Ve S

N\

Plan de marketing, analisis,
planificacion, implementacion

Andlisis y conocimiento del
mercado y de la demanda

y control

PROCESO DE APLICACION
DEL MARKETING EN LAS

1 ORGANIZACIONES

/
1
A
i

A
\
\
)
Y
H
1

Establecimiento de las
estrategias dei marketing

Analisis y conocimiento del

compartimiento del ¢

S

% Proceso del marketing.

¥ MAD COMUNICACION. Todo Marketing y mas... Fundamentos,

estrategias. Fundacién Confemetal. Espafa, 2007. Pagina 136.

principios, conceptos y
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En nuestro estudio de mercado podemos encontrar estos lineamientos
(quizd no de manera especifica), y el objetivo de este capitulo es recabar y
analizar la informacién producida de la investigacién para posteriormente tomar en
cuenta los aspectos necesarios que nos determinaran la propuesta de la identidad
corporativa del Grupo Proden.

Antes de continuar con el capitulo, es importante conocer datos estadisticos
sobre la salud bucodental. Pues segun datos de la Organizacién Mundial de la
Salud (OMS) 98% de la poblacion mexicana padece de caries. A pesar del alto
porcentaje que se dio a conocer, esta enfermedad ha pasado a ser algo
completamente normal en las personas, dejando de lado la importancia de
mantener una boca sana y libre de cualquier tipo de bacterias. La OMS* muestra

algunas cifras importantes y alarmantes en cuanto a este tema:

< Las enfermedades bucodentales mas comunes son la caries dental y las
periodontopatias.

« Las enfermedades periodontales graves, que pueden desembocar en la
pérdida de dientes, afectan a un 5%-20% de los adultos de edad madura; la
incidencia varia segun la regién geografica.

< La incidencia de cancer bucodental es de entre 1 y 10 casos por 100 000
habitantes en la mayoria de los paises.

« Los defectos congénitos, como el labio leporino y el paladar hendido, se
dan en uno de cada 500-700 nacimientos; la prevalencia de nacimiento
varia sustancialmente entre los distintos grupos étnicos y zonas
geograficas.

o Un 40%-50% de las personas VIH-positivas sufren infecciones fungicas,

bacterianas o viricas, que suelen aparecer al principio de la infeccion.

* http://www.who.int/mediacentre/factsheets/fs318/es/index.html (Fecha de consulta: Jueves 22 de
octubre de 2009. Hora: 2:18pm).
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< La atencidon odontoldgica curativa tradicional representa una importante
carga econdmica para muchos paises de ingresos altos, donde el 5%-10%

del gasto sanitario publico guarda relacion con la salud bucodental.

2.1. ESTUDIO DE MERCADO

Para realizar la investigacion de mercado dentro del campo de la comunicacion
como en la publicidad, es necesario tener en claro conceptos esenciales para su
desarrollo. Comenzaremos por definir qué es la comunicacion de acuerdo con

Gallardo Cano en su libro Teorias de la Comunicacion I:

“Interaccion por la que gran parte de los seres vivos acoplan
sus respectivas conductas frente al entorno mediante la
transmision de mensajes, signos convenidos por el aprendizaje
de cddigos. Es la transmision de mensajes entre personas
fisicas o sociales, a través de medios personalizados o de
masas, mediante un codigo de signos también convenido

arbitrariamente”.”

En cuanto a la publicidad, Ortega Enrique explica que:

“...es el proceso de comunicacion de cardcter impersonal y
controlado que, a través de medios masivos, pretende dar a
conocer un producto, servicio, idea o institucion con objeto de

informar o de influir en su compra o aceptacién”.®

® Gallardo, Cano Alejandro. Teorias de la Comunicacion I. Editorial Cromocolor. México, 2003.
® Ortega, Enrique. La comunicacion publicitaria. Ediciones Piramide. Espafa, 1999. Pagina 22.
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Ademdas de mencionar la definicibn de la Asociacion Americana de

Marketing en la década de los sesenta:

“..toda aquella forma pagada y no personal de presentacion y
promocion de ideas, bienes y servicios por cuenta de alguien

identificado”.”

Beltran Raul Ernesto y Cruces definen la publicidad como:

“..la actividad que produce y difunde el anuncio, es parte de la
mercadotecnia que lo genera, la publicidad tiene la tarea de dar
a conocer a los consumidores la existencia y las bondades de
los productos; en libre competencia, disefia las camparas
publicitarias y promocionales, disefia los planes de medios,
contrata tiempos y espacios, idea disefna y produce los
mensajes, los difunde y evalua, también evalua la eficacia de
los medios y controla su eficiencia, enlaza las actividades
promocionales con las publicitarias y proporciona datos
cualitativos y cuantitativos de valor estadistico a la

mercadotecnia”.®

Un cliente, es el inventor de un nuevo producto que va a salir al mercado.
Generalmente desconoce todos los mecanismos mercadolégicos y las formas
especificas para posicionar un producto; por esta razén recurre a las agencias

independientes que se dediquen a la investigacién de mercado.

” Alexander, Ralh S. Marketing Definitions. AMA. 1963. Pagina 9, citado por Ortega, Enrique en La
comunicacion publicitaria. Ediciones Piramide. Espafia, 1999. Pagina 21.

® Ernesto, Beltran Raul y Cruces. Publicidad en medios impresos. 32 Edicién. Editorial Trillas.
México, 1997. 181 péaginas.
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El cliente tiene que depositar su confianza al 100% en el investigador de
mercado, pues finalmente es quien va a decidir por medio de una exhaustiva

investigacién si el producto sale o no a la venta.

Sin embargo, consumir no es lo mismo que consumismo. Pues aunque el
hombre tiene la capacidad de elegir los medios adecuados para satisfacer sus
necesidades y deseos, la aceptacion social juega un papel importante en la
adquisicién de productos mercantiles que a veces se alejan del verdadero

significado cultural.

Pero, ;Qué es un producto? Es todo lo que se encuentre en el mercado
para satisfacer necesidades o deseos del consumidor, asimismo permite el
intercambio que a su vez satisface las necesidades del mercado, cumpliendo de
esta forma la funcion bésica del marketing.

Lipson Harry define el producto como:

"...un conjunto de atributos tangibles e intangibles incluyendo
embalaje, color, precio, prestigio del fabricante y vendedor, que
el comprador pueda aceptar como algo que ofrece satisfaccion

a sus deseos o necesidades”.’®

La dimension de un producto es la que se refiere a sus caracteristicas
organolépticas'®, que se determinan en el proceso productivo, a través de
controles cientificos estandarizados, el productor del bien puede valorar esas
caracteristicas fisicoquimicas. Sin embargo, puede llegar a basarse en sus
criterios subjetivos, tales como imagenes, ideas, habitos y juicios de valor que el

consumidor emite sobre los productos.

9 Lipson, Harry A. Fundamentos de Mercadotecnia. Editorial Limusa. México, 1995. Pagina 124.
10 Organoléptico se refiere a las caracteristicas fisicas de las cosas, es decir sus propiedades
tienen la funcién de distinguir y/o diferenciar a las cosas de las demas.
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El consumidor identifica los productos por su marca. En este proceso de
diferenciacion, el consumidor reconoce las marcas, a las que le asigna una
imagen determinada. El producto depende de los siguientes factores: la linea (por
ejemplo, calzado para varones), la marca (el nombre comercial) y por supuesto, la
calidad. Entonces se puede llegar a elaborar hipétesis sobre las posibilidades de
lanzar un producto nuevo al mercado. Pues estas caracteristicas pueden ser
atributos que logren impactar, persuadir e informar al consumidor para incitarlo al

acto de compra.

Por ello, es importante definir al mercado con el cual se va a trabajar y a
dirigir el mensaje. La definicion de mercado varia segun la practica de cada
persona, es decir, mercado no significa lo mismo para un ama de casa que para

un economista.

Para el marketing la definicibn mas acertada de mercado es:

“..el conjunto de personas u organizaciones que tienen
necesidad de un producto o servicio, que lo desean en este
momento, o potencialmente lo pueden llegar a desear, que
disponen de los recursos, econémicos o materiales y de las

capacidades legales y operativas necesarias para adquirirlo.”’

Herbert F. Holtje, argumenta que:

"El mercado esta constituido por personas o negocios que

tienen poder adquisitivo y disposicion y autoridad para

comprar".’?

" MAD COMUNICACION. Todo Marketing y mas... Fundamentos, principios, conceptos y
estrategias. Fundacién Confemetal. Espafa, 2007. Pagina 156.
"2 F. Holtje, Herbert. Mercadotecnia. Mc Graw Hill. México, 1991. Paginai2.
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Un mercado son personas u organizaciones con necesidades por satisfacer
mediante una relacién intercambio. De aqui la definicion de mercado meta o target
como aquel sector al que va dirigido el producto o servicio y el cual en el desarrollo
de la investigacién de mercado debe ser segmentado por su NSE (Niveles

Socioecondmico) y datos psicograficos.

Sin dejar atras la importancia que tiene el Focus Group definido como un
grupo de personas que forman parte del estudio cualitativo para determinar un
producto y posicionarlo en el mercado. Este se divide por sexo, edad, posicién
econémica, nivel sociocultural y el tipo de consumo, ingresos econdmicos
mensuales, etcétera. Por lo cual, sirve como un filtro para la investigacién de

mercado.

Para la investigacion de mercado, la segmentacion permite identificar los
deseos y/o necesidades de los consumidores, obteniendo un mejor trabajo de
marketing al aprovechar este tipo de recursos.

Por otro lado, las plazas son el lugar en donde se encuentran
geograficamente los detallistas, quienes son aquellos que estan en contacto con el
cliente final de manera directa, por ejemplo, los catalogos de la marca Mary Key.
Mientras que los mayoristas estdn en contacto con el fabricante para llevar el
producto al consumidor final a través del vendedor.

Por tal motivo, la distribucion se convierte en una herramienta importante de
la mercadotecnia, pues ésta incluye estrategias y actividades para que los
productos se encuentren en dptimas condiciones a partir de su fabricacién para su

consumo en el lugar demandado por éstos.
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Segun Garcia Mariola, la distribucion:

“Se encarga de colocar el producto de la forma mas eficiente, al
alcance del consumidor, incluyendo los servicios de

postventa”.”?

Existen categorias de la distribucion, sin embargo, se usan principalmente
tres: la distribucion intensiva, distribucion selectiva y distribucién exclusiva, dichas
categorias son estrategias de distribucion de acuerdo a nuestro obijetivo.

El precio es otro concepto esencial para la investigacion de mercado, pues
si no se toma en cuenta el presupuesto econémico con el que se cuenta y el
precio del servicio o producto nuevo a lanzar, los objetivos de publicidad no serian

estarian bien determinados.

Segun Stanton William en Fundamentos del marketing:

“El precio es la cantidad de dinero u otros elementos de utilidad

que se necesitan para adquirir un producto.”.’*

De acuerdo a la imagen que el consumidor percibe del producto o del
servicio, a éste se le dara un valor, es decir se fijara el precio, mismo que produce
ingresos.

Por otro lado, la promocién:

“..sirve para informar, persuadir y recordarle a un mercado sobre cierto

producto o la organizacion que lo vende, con la esperanza de influir en

'3 Garcia, Uceda Mariola. Las Claves de la Publicidad. ESIC Editorial. Espafa, 1995. Paginas 30 y
31.

'* Stanton, William, Etzel Michael y Walker Bruce. Fundamentos de Marketing. 142 Edicion.
McGraw Hill. China, 2007. Pagina 338.

Posicionamiento
del Grupo Proden




Capitulo 2

los sentimientos, creencias o comportamientos de los receptores de la

accién promotora.””

Por medio de la promocion el consumidor tiene a su disposicion el producto
0 servicio con la informacién necesaria para que éste decida su compra. Esto se
logra a través de la persuasién sobre la existencia del producto o servicio.
También se conoce dentro del mercado como aquel beneficio extra que se le da al

consumidor al adquirir un bien o servicio.

Mientras que la promocién se integra por una mezcla de cuatro actividades
especificas que son: publicidad, venta personal, promociéon de ventas y las
relaciones publicas.

En lo que concierne a la publicidad, por medio de ésta se promueven ideas,
organizaciones, productos o servicios a través de puntos de venta (los anuncios
son las mas utilizados), no dejando de lado a las nuevas tecnologias como el
internet. Por este motivo la publicidad se considera como una comunicaciéon no

personal.

Por otro lado, la venta personal es un trato directo, es decir se presenta el
producto al consumidor cara a cara o por teléfono, si bien se encuentra una

desventaja, pues en este tipo de ventas se gasta mas dinero.

La promocién de ventas es la actividad que estimula la demanda que
financia el patrocinador, ideada para complementar la publicidad y facilitar las
ventas personales. Con frecuencia consiste en un incentivo temporal para alentar

una venta o una compra.'®

'° Ibidem, pagina 726.
'® jbidem, pagina 506.
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Las Relaciones Publicas, son las actividades internas o externas que
contribuyen a las actitudes y opiniones del publico en general hacia una
organizacion y sus productos. No trabajan como tal en la venta de los productos o
servicios, pues su objetivo se centra en los clientes o un grupo en especial de
acuerdo a su fin, realizando boletines, cabildeo, etc.

Finalmente, podemos decir que el proceso para desarrollar una
investigacién de mercado es tan complejo que toma en cuenta cada uno de estos
elementos para llegar a la meta que busca un cliente, dar a conocer o posicionar

un nuevo producto o servicio a través de campanas y técnicas publicitarias.

Pues, la investigacion de mercado ademas de ser un mecanismo que
permite que las organizaciones, anunciantes u empresas determinen qué tipos y
formas de calidad son importantes para el mercado meta también los obliga en
ocasiones a abandonar creencias antiguas que perjudiquen en el lanzamiento,
compra y venta de un nuevo producto que muchas veces aunque se desee su
existencia en el mercado, la prioridad es dejarlo cuando los resultados de este tipo

de investigaciones lo recomiendan.

Los estudios de mercado abarcan investigaciones para dar a conocer el
impacto que tiene o tuvo el producto o servicio, o en todo caso las opiniones de los

consumidores.

Los estudios e investigaciones previos son fundamentales en el marketing
debido a que las necesidades, deseos, gustos y preferencias de los consumidores
son importantes para dirigir cualquier accién comercial, mismos que sin la

investigacién no se conocerian.
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Uno de los propdsitos de nuestra investigacion de mercado es conocer los
servicios que brinda la competencia asi como sus cuotas y analizar al Grupo

Proden con la informacién recabada.

2.1.1. Justificacion

De acuerdo con la Asociacion Dental Mexicana (ADM) los dientes o encias
enfermos pueden provocar nacimiento de bebés prematuros y de bajo peso,
desnutricion, enfermedades cardiacas, respiratorias, diabetes, osteoporosis, entre
otras. Es por eso que el cuidado de nuestra boca no es de ninguna manera

banal."’

Las caries es una enfermedad muy comun en los seres humanos, causada
por una bacteria llamada estreptococo Mutans que vive en nuestra boca, sin
embargo cuando se presenta una infeccion éste se desarrolla y se reproduce. No
obstante los mismos alimentos producen acidos que provocan un debilitamiento

en el esmalte de los dientes teniendo como resultado la caries.

El riesgo de contagiar es amplio, y su medio es la saliva. Se puede dar
entre las parejas o el contacto de una cuchara que ya ha sido utilizada con el resto

de los alimentos.

Un dato importante es que la genética también influye en la aparicion de
caries, por una mala higiene bucal, por ello se debe evitar ingerir alimentos con
altos contenidos de azucares y almidones como el refresco, los dulces, pasteles,

etc. Quienes tienen mayor riesgo son las mujeres embarazadas, pues debido a los

' Liliana Granados. Ve antes de que te duela. Brujula de compra. Profeco. Fecha de consulta 10

de octubre de 2009. (http://www.profeco.gob.mx/encuesta/brujula/bruj_2006/bol28_bucal.asp).

Posicionamiento
del Grupo Proden




Capitulo 2

cambios hormonales y a la descalcificacién que sufren son propensas a contraer
esta enfermedad.

Otra de las enfermedades mas comunes son las periodontales, causadas
por la acumulacion de restos de alimento entre los dientes. He aqui la importancia
del correcto cepillado para evitar el sarro que provoca la destruccion del hueso de
los dientes originando su pérdida.

De acuerdo con el INEGI en su Encuesta Nacional de Ingreso y Gasto de
los Hogares 2004, los mexicanos gastamos $3,600.00 anuales en consultas
dentales. Desafortunadamente en México no tenemos la cultura de la prevencion y
nuestras visitas al dentistas, por lo general, son cuando ya tenemos dolor e
inflamacion, lo cual resulta mas caro no sélo en términos econdémicos sino en

molestias.'®

2.1.1.1. ¢;Por qué un Consultorio Dental y qué importancia tiene el

mercado?

Debido a las grandes cifras de enfermedades bucodentales, un consultorio dental
brinda los servicios necesarios que requiere el publico consumidor para mantener

una mejor higiene dental y mantener sus piezas completas.

Su importancia reside en que las enfermedades nunca van a desaparecer, y
por tal motivo el Grupo Proden toma medidas preventivas para que en las encias o
dientes enfermos no avance el dafo, provocando pérdida permanente de los

dientes o consecuencias que se puedan lamentar.

El Grupo Proden surge pensando en la salud que puede ofrecer mediante el

intercambio de intereses.

'8 jbid.
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2.1.1.2. ¢Por qué esos materiales?

Es indispensable que la importancia de su trabajo esté acomparnado de materiales
confiables y de calidad, asegurando un resultado satisfactorio que brinde una

mejor calidad de vida que la que solia llevar el consumidor.

Es por ello que se presentan algunos de los materiales mas importantes
que los Doctores del Grupo Proden utilizan para realizar su labor como
odontdélogos haciendo uso de los mejores materiales en este campo. Dentro de los

materiales que utilizan se encuentran:

o Resinas (ivoclar, 3M)

- Acido grabador

- Adhesivo (ivoclar)

- lonémetro (3M)

ZOE (Viarden)

Hidroxido de calcio (Viarden)
Radiografias (Kodak)
Fosfato (Viarden)
Gutapercha

¢ ¢ ¢ ¢ 9 9

Alginato

o= Silicona

o= Acrilico (Areas)

o Monometro (Areas)

o Anestésico
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2.2. IDENTIFICACION DE MERCADOS

El mercado esta formado por consumidores y negocios. Sin embargo el mercado
es inmenso y es necesario segmentarlo para su mejor estudio y analisis, de tal
manera que de acuerdo a la distribucidbn geografica y a la demografia del
consumidor, para conocer las necesidades y deseos de este segmento y que el

servicio sea satisfactorio para el consumidor.

El consumidor pasa por cinco etapas a la hora de decidir una compra:

a) Reconocimiento de la necesidad. Las necesidades son cubiertas
cuando encontramos un bien o un servicio que nos provoca
comodidad. Sin embargo no siempre se cuenta con el dinero y el
tiempo suficiente para cubrirlas, es por ello que hasta en este rubro
existe competencia.

b) Identificacion de alternativas. Una vez identificada la necesidad, es
comun identificar los productos o servicios alternativos, asi como las
marcas, en donde influye la informacién y la confianza que el
consumidor tenga de ese servicio o producto, misma en donde
puede ir incluido el precio y el tiempo requerido para adquirir dicho
servicio o producto.

c) Evaluacion de alternativas. Una vez que el consumidor tiene las
alternativas debe compararlas y tomar en cuenta sus prioridades.

d) Decisiones. Después de la evaluacion, el consumidor decide si va a
comprar, tomando en cuenta las caracteristicas que requiere el
consumidor para satisfacer dichas necesidades o deseos. Dentro de
su decision influye la ubicacion, la rapidez del servicio, los precios,
los servicios que se ofrecen, el personal, etc.

e) Comportamiento poscompra. Después de haber pasado por las

cuatro etapas anteriores, el consumidor adopta un comportamiento
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para la préxima necesidad que le surja, gracias a las opiniones,
creencias y experiencias con las que se topé.

2.2.1. Mercado de Servicios

Este tipo de mercado se caracteriza porque tener un caracter intangible. Debe
estar en constante renovacion debido a que no es algo que se pueda utilizar
posteriormente. Tomando en cuenta esto, las organizaciones lanzan proyectos de
marketing que vayan dirigidos hacia sus publicos objetivo.

El Grupo Proden brinda servicios que como ya sabemos son intangibles,
por ejemplo un tratamiento, la atencién, revisién, limpieza dental, una endodoncia,
una extraccién o una cirugia dental. Es por ello que el tipo de mercado es de
servicios, puesto que no estan vendiendo un producto que me pueda llevar, sino

un bien.

2.2.2. Mercado Meta

El mercado meta es aquel grupo de personas que necesitan servicios para la
prevencion y atencién de la boca, que va desde una limpieza dental hasta una
cirugia dental. Dichos problemas suelen aparecer desde una edad temprana, es
por ello que el publico al que se atiende es de cualquier edad. No obstante se ha

fijado un publico meta de cierta clase social.
TARGET
o Criterios sociodemograficos: Nifos, mujeres, hombres y personas de la

tercera edad.
o= Criterios socioecondémicos: NSE = A/B, Cy C+.
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o= Criterios psicograficos: Consumidores que se preocupen por su salud
bucodental y que estan dispuestos a mejorarla, asi como los que necesiten
de tratamientos para mejorar su calidad de vida.

- Comportamiento de compra: El estilo de vida tan rapido en que nos
encontramos desanima a los consumidores a asistir a una consulta, sin
embargo el consultorio brinda horarios accesibles para el ritmo de vida de
cada uno de éstos, motivandolos para que se atiendan con los Doctores,
buscando de esta manera una opcién mas comoda para los consumidores

al adaptarse a su ritmo de vida.

2.2.3. Segmentacion

La segmentacion se lleva a cabo debido a los diferentes comportamientos,
necesidades y deseos que los clientes presentan frente a un producto o servicio
que puede llenar sus expectativas.

La segmentacion conlleva una serie de ventajas como detectar las
oportunidades de negocio, facilita el analisis sobre la competencia, permite que la
organizacion y sus clientes tengan una buena relacién y facilita la identificacién de
las necesidades de los consumidores.

De acuerdo con Kotler’® la estrategia de “marketing por objetivos” es un

proceso que consta de tres fases:

o Segmentacion del mercado: durante esta etapa se analiza la
demanda del consumidor, se seleccionan los criterios de de

segmentacion que se consideran idéneos y adecuados vy, tras

1% Kotler, Philip et. al. Direccion de marketing: edicion del milenio. Prentice Hall. Madrid, 2000,
citado por MAD COMUNICACION. Todo Marketing y mas... Fundamentos, principios, conceptos y
estrategias. Fundacién Confemetal. Espana, 2007. Pagina 356.
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realizar el disefio de investigacion, se forman los segmentos
utilizando las técnicas pertinentes. Una vez hecho esto se
desarrollarian los perfiles de los segmentos resultantes.

o Seleccion del segmento objetivo: se selecciona el segmento
objetivo en funcién de la valoracién previa del atractivo de cada
uno de los segmento.

o Posicionamiento del producto: durante la dUdltima etapa, se
desarrolla el concepto de marketing mix adecuado para poder
posicionar el producto y diferenciarle frente a los competidores.

Con base en la estrategia anterior, se llevé a cabo la segmentacién del
mercado de la Colonia Mixcoac, teniendo en este grupo a la parte sur de ésta,
debido a su extensién y su poblacion. Posteriormente se seleccioné el segmento
objetivo que fue Avenida Revolucion, en donde se aplicaron encuestas en ese
territorio de acuerdo a nuestro objetivo. También se localizaron algunas

competencias que posiblemente afecten al Grupo Proden.

En el Grupo Proden se atiende a publico de todas las edades, excluyendo
todo tipo de discriminacién, de tal forma que podran asistir nifios, adolescentes,

adultos y adultos mayores que requieran asistencia odontolégica.

2.3. COMPETENCIA DIRECTA E INDIRECTA

Como parte de la mercadotecnia es esencial analizar a la competencia en el
mercado para conocer las barreras a las que el Grupo Proden se puede enfrentar.
De igual manera esto sirve para ofrecer a los consumidores servicios que la
competencia no cubre, aprovechando ese mercado que requiere de dichos

servicios, creciendo y siendo mejor que la misma competencia.
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Grupo Proden tiene como competencia directa a tres consultorios
dentales que se encuentran en la zona de estudio, pues dichos consultorios estan
con el mismo objetivo, que es atender a los consumidores que requieran de algun
tratamiento bucodental, de tal forma que obtengan como resultado una boca sana
y limpia.

No cuenta con competencia indirecta puesto que la labor de un dentista no
se puede sustituir con ningun otro oficio, necesariamente los consumidores tienen

que asistir con un odontélogo.

2.4. PRODUCTO

Un producto es un conjunto de cualidades, ya sean fisicas o psicologicas, que el
consumidor o comprador considera que posee un determinado bien o servicio para
tratar de satisfacer sus deseos y necesidades, siendo susceptible de

comercializarlo o intercambiarlo para ser usado, consumido o disfrutado.?

Un producto se identifica por un nombre que la gente entienda, ademas los
compradores toman en cuenta el significado social simbdlico aparte del producto o
servicio. En el caso del Grupo Proden nos referiremos a un servicio, el cual debe
incluir caracteristicas como la imagen o el prestigio para que el consumidor pueda
percibirlas y convertirlas en cualidades importantes. El servicio se encuentra en el
mercado para uso de los consumidores y por ende para satisfacer alguna
necesidad o deseo.

Es de suma importancia definir las caracteristicas del producto o servicio, y
es a partir de éste que las estrategias de distribucién, de precio o de promocién se
establecen, tomando en cuenta el publico objetivo, pues dicho servicio puede

2 MAD COMUNICACION. Todo Marketing y mas... Fundamentos, principios, conceptos y
estrategias. Fundacién Confemetal. Espana, 2007. Pagina 373.
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beneficiar a diferentes grupos de consumidores dependiendo el precio fijado, el
canal de distribucion o el tipo de mensaje que se emite para su promocioén.

Para que el servicio o producto tenga éxito, es importante que el mensaje
sea claro y conciso, y utilizar los medios adecuados para su comercializacién,

respondiendo a los objetivos de la organizacién y del consumidor.

Decimos que para el Grupo Proden son servicios o también llamados
productos intangibles que no se usan pero se pueden adquirir, es decir, los
clientes del Grupo Proden no adquieren una endodoncia, sino que usan un

servicio que les beneficia a si mismos.

Los doctores cuidan la salud (intangible), sin embargo cuentan con las
mismas caracteristicas del producto tangible, como procurar un beneficio y
responder a las necesidades y deseos de los consumidores, asi como
diferenciarse de la competencia, darse a conocer, ser distribuidos y ser adquiridos

por los consumidores.

2.4.1. Funciones y atributos del producto

La principal funcion de los productos es el beneficio que éste proporciona a los
consumidores y la necesidad que éste satisface. Los atributos estan relacionados
con la funcién debido a que se refiere a las propiedades y cualidades del producto,
cuando hablamos de esto nos referimos al disefo, es decir la férmula, la
tecnologia o sus piezas, las cuales no pueden ser percibidas a simple vista, por
ejemplo, cuando Grupo Proden prepara una resina o una curacion no se pueden
percibir los componentes de dicha mezcla, sin embargo esto no quiere decir que
por ello dejen de ser cualidades, al contrario, éstas son las caracteristicas de
nuestro producto.
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De la misma manera que los productos se dividen en tangibles e
intangibles, los atributos pueden ser tangibles o intangibles. Por ejemplo, los
atributos tangibles de una incrustacion son su disefio, el color, la consistencia, la
forma; y sus atributos intangibles son su férmula, su composicion, su olor y su

sabor, asi como la calidad.

2.4.2. Clasificacion de los productos

Los productos se agrupan de acuerdo a sus caracteristicas o a sus atributos
similares, de tal manera que sirve para la toma de decisiones en el momento de
una compra. La clasificacién constituye una orientacion sobre el producto o

servicio.

Se clasifican de acuerdo a los productos de consumo y los productos de

negocios.

a) Productos de consumo

Son aquellos que son adquiridos para el consumo personal o para el hogar, y no
siempre el usuario es quien lo usa, puede ser alguna otra persona quien lo

consuma. Estos productos se dividen a su vez en:

< Productos de conveniencia. Son los productos que se compran
comunmente, con un precio bajo, no duraderos, faciles de encontrar y sin
importar la marca. Existen los esenciales (pan, leche, aceite, papel
higiénico), los impulsivos (golosinas, revistas) y los de emergencia (un
paraguas, una venda, un curita).

< Productos comerciales. Son productos como los muebles, los cuales
conforman el hogar con un precio moderado o alto y son duraderos.
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- Productos especiales. Son productos de alto precio y que el consumidor
considera como unicos ya sea por su disefo, su tecnologia o su marca. En
este rubro podemos mencionar a los autos, pantallas de plasma, joyas, etc.

- Productos no buscados. Estos productos no tienen un precio o una
duracién especifica, sino que son productos que el consumidor desconoce

0 que de cierta manera incomodan a éste, como los seguros de vida.
b) Productos industriales

La finalidad es la reventa, su uso en la elaboracién de otros productos o la
provisién de servicios de una organizacién.?’ En esta clasificacién se toma mas
en cuenta las necesidades de la empresa y los beneficios del producto, existe la
negociacion a la hora de realizar una compra, es decir, hay una relacién entre el
vendedor y el comprador. A diferencia de los productos comerciales, se toma un
especial cuidado en la promocion del producto, el precio y los canales de

distribucion.
Dentro de este grupo se distinguen:

o Materias primas. Son los productos agricolas (maiz, trigo) o las materias
naturales (petréleo, madera).

- Materias manufacturadas. Son materias primas que ya han sufrido alguna
modificacién para la fabricacion del producto.

o Piezas componentes. Son las piezas que forman parte del producto final
como el cierre de un suéter.

o Bienes de equipo. Aqui se refiere a aquellos productos que se pueden
transportar a otro lugar como las herramientas, computadoras, maquinas.

« Equipamiento fijo e instalaciones. Se consideran la construccién y las

instalaciones como tal de una empresa.

' Stanton, William, Etzel Michael y Walker Bruce. Fundamentos de Marketing. 142 Edicion.
McGraw Hill. China, 2007. Pagina 222.
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- Suministros de operacion. Se refiere al material auxiliar necesario para
que la empresa siga su funcionamiento como cartuchos de tinta para
impresora, material de limpieza, etc.

- Servicios auxiliares. Se requiere de la publicidad para promocionar la

empresa, servicio de mantenimiento, etc.

c) Servicios

Los productos intangibles o servicios son las acciones destinadas a satisfacer
necesidades, deseos y demandas del publico a cambio de una prestacion

econdmica y sin que se produzca transmisién de propiedad. %

2.4.3. Diferenciacion del producto

El consumidor debe percibir el producto diferente de otro, distinguirlo de la
competencia y adherirle atributos que le den mayor valor. Por ejemplo, el Grupo
Proden al igual que otros consultorios ponen coronas metalicas, sin embargo no
todos utilizan el mismo material. Grupo Proden maneja materiales de porcelana y

estéticos, lo que algunos de los consultorios de Mixcoac no.

La diferenciacibn no puede separarse del posicionamiento o de la
segmentacion, debido a que son estrategias para obtener éxito y atraer a los
consumidores. He aqui la importancia de la imagen, la marca, la calidad y los

beneficios del producto.

2 MAD COMUNICACION. Todo Marketing y mas... Fundamentos, principios, conceptos y
estrategias. Fundacién Confemetal. Espafa, 2007. Pagina 384.
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2.4.4. Ciclo de vida del producto

Este concepto se aplica a los productos como los discman o los diskets por
ejemplo, no a las marcas como Sony o Mac.

Los productos tienen cuatro etapas: introduccién, crecimiento, madurez y
declinacion. Es un ciclo en donde el producto genera ganancias mayores
generalmente en la transicién del crecimiento a la madurez. Sin embargo ante la
competencia las empresas se enfrentan a constantes retos para mantener la
posicion de su producto. Dicho ciclo debe adaptarse a las circunstancias, puesto

que es un arma poderosa.

En la introduccién el producto es pionero en el mercado; en la etapa de
crecimiento el producto ya es aceptado por el publico; en la madurez las ventas
van en aumento y en la declinacion se puede dar ya sea que la necesidad
desaparecid, el publico se cansé del producto o sali6 un producto mejor y con

menor precio.

Cuando un producto es nuevo en su categoria y no tiene competencia, la
empresa puede aprovechar en esos casos el precio del producto puede ser alto,
de tal manera que la empresa obtendria ganancias elevadas a las que

comunmente se reciben cuando un producto no es nuevo.

2.4.5. La marca

Una marca esta formada por un nombre y un signo grafico o un elemento sonoro

(o su combinacién) con el propésito de identificar el producto de un vendedor o
distinguir un producto de otro, asignandole un valor de marca.
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De acuerdo con el libro Todo Marketing y mas... la Ley 17/2001 de marcas,

define el concepto de marca como:

‘Se entiende por marca todo signo susceptible de
representacion grafica que sirva para distinguir en el mercado

los productos o servicios de una empresa de los de otras.” %

Las marcas ayudan a que el consumidor identifigue de manera rapida los
bienes o servicios. De esta manera cuando vayan a comprar a un centro comercial
0 a un supermercado su recorrido serd de manera rapida, pues es mas facil

identificar los productos por la marca.

La marca asegura calidad para los consumidores, de modo que si vuelven a
comprar el mismo producto sabes de antemano el beneficio y la seguridad que le

esta brindando esa marca o lo contrario.

A pesar de las buenas razones de una marca, esto también significa

enfrentar responsabilidades como promoverla y mantener la calidad de

produccién. Es por ello que algunos productos no cuentan con una marca propia.

2.4.6. Elementos que componen la marca

La marca puede estar constituida por nombres, imagenes, cifras, figuras,
simbolos, letras, combinacién de palabras y hasta de efectos sonoros.

Los nombres comerciales pueden estar formados por figuras, anagramas,

logotipos, imagenes, denominaciones de fantasia, etc.

2 jbidem, pagina 397.
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En la mayoria de los casos existe una figura acompanada de un nombre y
un slogan. Estas caracteristicas son signos identificadores, pues desde el nombre
inicia el proceso en donde la organizacién asume atributos que la definen el qué 'y

como es, conjunto al nombre se asocia el quién es esa organizacién.

Algunas organizaciones llevan su nombre acompafado de un logotipo, el
cual puede definirse como la versién grafica estable del nombre de la marca.?*
Cuando a estas dos caracteristicas se le suma un signo no verbal, es decir
imagenes con gran pregnancia que no necesita de su lectura se les llama

imagotipos.

Una vez explicados y analizados estos puntos, se deduce que Grupo
Proden no cuenta con ninguno de estos signos identificadores, los cuales son de
suma importancia para darse a conocer a su publico objetivo. Sin embargo una de
las fortalezas con las que cuenta es que los productos que ofrece son de calidad y
se diferencian por estar a la vanguardia en cuanto a los avances en la

odontologia.

Dentro de los servicios que brinda Grupo Proden estan la operatoria dental
(resinas, amalgamas, incrustaciones), protesis, prostodoncia, endodoncia,
periodoncia, cirugia, extraccion o exodoncia, ortodoncia y odontopediatria.

Dichos servicios son aquellos que desean os consumidores y satisfacen sus
necesidades, la calidad y su tecnologia diferencia a Grupo Proden de los demas,
ofreciendo un beneficio real para los consumidores. De acuerdo al producto, se
puede cambiar para hacerlo mas competitivo, o bien, bajar su costo.

24 Chavez, Norberto. La Imagen Corporativa. Teoria y practica de la identificacion institucional. 32
Edicion. Editorial Gustavo Gili. Espania, 2005. P4gina 45.
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2.5. PRECIO

El precio es una cantidad de dinero necesaria para adquirir un producto o servicio
y asi satisfacer necesidades o deseos. El precio ayuda a estimular la demanda de
una empresa. Gracias a la fijacion de precios, el producto tiene el valor que la

empresa determina y que el consumidor le asigna.

La fijacion de precios influye mucho en la situacion competitiva, por ello es
importante considerar criterios de coherencia interna, externa y con otros factores
a considerar por el marketing. De manera interna la empresa debe tomar en
cuenta la rentabilidad y las restricciones de los costes. En cuanto a la externa se
deben considerar los precios de la competencia, asi como la capacidad de compra
de los consumidores, y en los factores del marketing se debe tomar en cuenta el

posicionamiento del producto o servicio.

2.5.1. Importancia del precio

Debido a que el precio influye en la economia, en las empresas y en los

consumidores, es importante considerar su importancia en estos rubros.

o En la economia. El precio regula el sistema econémico de los paises,
pues de él depende la produccién y con ello el trabajo y el capital de los
consumidores. Su influencia llega hasta los salarios y las rentas. Es un
ciclo en donde el precio determina qué se produce y quiénes son los que
obtienen dicha produccién.

o En las empresas. Debido a que el precio determina la demanda del
mercado, las empresas obtienen el dinero a través del precio de los
productos, de ahi su importancia en el &mbito competitivo.
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e En los consumidores. Muchos de los consumidores buscan precios
bajos y otros buscan mas la calidad y la imagen de marca. En algunos
de los consumidores el precio influye se relaciona con los estilos de
vida, por lo tanto el interés en el precio varia de acuerdo a los grupos de

consumidores.

El precio esta intimamente relacionado con el producto, la distribucion y la
promocion, ya que gracias a ellas se puede crear el valor en el mercado, no
dejando de lado las constantes variaciones que se pueden suscitar en los

elementos que intervienen en el precio.

2.5.2. Objetivos de la asignacion de precios

La asignacién de precios debe ir encaminada a una meta, la cual debe incluir sus
objetivos para asi determinar el precio. La meta de la asignacion de precios debe
estar relacionada con las metas de la empresa y con la de marketing.

Grupo Proden tiene sus objetivos orientados a las ventas, es decir se
busca que el volumen de ventas crezca, asi como acrecentar la participacion del

mercado y mantenerlo.

La meta del Grupo Proden es obtener un crecimiento como organizacién
dentro del mercado, para ello es necesario tener un aumento en las ventas de sus
productos y darse a conocer como estrategia para desalentar a otras empresas u

organizaciones de entrar al mercado.

Grupo Proden es una compafia pequefia que busca obtener un
posicionamiento en el mercado a través de la participacion de su mercado, de
manera que podra adquirir influencia con los vendedores, bajar los costos de sus
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productos y proyectar una apariencia dominadora con los consumidores. Es por

este motivo que la mayor importancia la tiene el mercado y no las ganancias.

2.5.3. Factores que influyen en la determinacion de precios

Una vez que la empresa u organizacién ha fijado sus objetivos de asignacion de
precios, debe pasar al siguiente paso que es la determinacion del precio base de
un producto, es decir que dicho precio no sufre modificacién alguna, por ejemplo
descuentos.

La ventaja se encuentra cuando el producto no es nuevo en el mercado,
sino que es algo que el consumidor ya conoce. Para no cometer errores en la
asignacion de precios se deben considerar otros aspectos (aparte de los objetivos)

que influyen en la determinacién del precio.

En primera instancia tenemos la demanda estimada, en donde se debe
estimar si hay un precio en el mercado que el consumidor espera y cual podria ser

el volumen de ventas a diferentes precios.

El precio esperado es el valor que el consumidor le asigna a un producto
cuando sale al mercado consciente o inconscientemente. En ocasiones las
empresas deciden subir el precio a sus productos y el resultado es favorable, pues

los consumidores asumen que entre mas caro mejor es la calidad de éste.

El segundo aspecto son las reacciones competitivas, en donde, como su
nombre lo dice, la competencia influye en el precio base. Cuando la competencia
entra de manera facil al mercado, existe mayor riesgo de amenaza para el

producto.
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La competencia puede atacar con productos similares (refresco Coca-Cola
contra Pepsi), sustitutos afines (Telmex ofrece teléfono e internet y Cablevisidén
cable, teléfono e internet) y productos no afines que persiguen el mismo dinero del
consumidor (lpod contra unos patines). De acuerdo a lo anterior, es importante
conocer la percepcién del cliente de la organizacion para la asignacion de precios,
asi como las ofertas de los consumidores en caso de que los productos fueran

similares.

Cuando se trata de productos sustitutos como competidores se debe
establecer una estrategia para ajustar los precios o realizar las modificaciones

pertinentes para retener a sus clientes.

Los elementos de la mezcla del marketing son el tercer aspecto importante
para la asignacion de precios, pues el producto como ya vimos anteriormente,
afecta el precio, de manera que las modificaciones en éste son importantes para

mantener el producto en la competencia.

Los canales y tipos de distribucion influyen en la asignacién de precios de
un productor, pues éste pone precios de fabrica diferentes a cada clase de clientes
tomando en cuenta como y porqué medio se promueve el producto, el precio

varia.

Y finalmente el costo de un producto es el tercer aspecto a tomar en cuenta,
pues no se debe dejar de lado que el asignar precios también cuesta. El costo
unitario total de un producto se compone de varios tipos de costos, cada uno de
los cuales reacciona de manera diferente a los cambios en la cantidad

producida.?®

% Stanton, William, Etzel Michael y Walker Bruce. Fundamentos de Marketing. 142 Edicion.
McGraw Hill. China, 2007. Pagina 348.
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De acuerdo con datos de la Profeco con datos recabados durante el 2006,
los precios de tratamientos preventivos van de los $150.00 a $400.00, mientras
que Grupo Proden va de los $150.00 a los $200.00.

Precios en tratamientos preventivos y curativos

Preventivo Curacion de caries Endodoncia Extraccion

Limpieza | Aplicacion | Amalgama | Resina

fldor (Duracion | (Duracion | Con conducto

de10a20| de5a8
anos) aros)

Distrito De $150 a | De $300 De $1000 a De $100 a

Federal $400 a $800 $12000 $1500
(Datos del 2006)

Grupo $300 $300 $1500 $350
Proden

Competencia
del Grupo
Proden

Datos Profeco. Elaboracion propia <

El precio de los productos es competitivo, ademas de que el consumidor
posiblemente esté dispuesto a pagar. Sin embargo los precios varian segun el
dafno que existe en los dientes.

2.6. PLAZA (DISTRIBUCION)

La distribucién relaciona el producto con el consumidor, poniendo al alcance de
éste el producto en el lugar preciso para que sea adquirido. Debido a que en

% http://www.profeco.gob.mx/encuesta/brujula/bruj_2006/bol28_bucal.asp (Fecha de consulta: 25
de septiembre de 2009).
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ocasiones el productor o el fabricante no pueden asumir la responsabilidad de
llevar el producto hasta el consumidor, existen los intermediarios, quienes adoptan

dicha actividad.

La distribucion aporta valores como temporalidad, presencia y entrega,
debido a que lleva el producto final al consumidor, colocandolo a su disposicién en
el momento preciso, lo distribuye en diferentes puntos de venta y facilita su

entrega.

Gracias al caracter estratégico de la distribucion, es dificil que sufra
modificaciones, pues generalmente es a largo plazo, sin embargo no deja de influir
en el precio de venta final del producto. No obstante, una de las grandes ventajas

de la distribucién es su facilidad de adaptacion en el mercado.

2.6.1. Necesidad de la distribucion

La eleccién del sistema de distribucion influye en el precio del producto, debido a
que desde el momento en que sale del fabricante existen elementos a tomar en
cuenta durante el proceso como el transporte, almacenamiento, etc., hasta que

llega a manos del consumidor.

La distribucién es un servicio que se valora de acuerdo a la facilidad de
compra o la presentacién del producto en el punto de venta. Gracias a ella los
productos se concentran en puntos estratégicos, en el tiempo indicado y con un
surtido especifico para satisfacer las necesidades de los consumidores.
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2.6.2. Actividades y funciones de la distribucion

Debido a que existen muchas actividades y funciones, las que mas se destacan

son:

o El transporte fisico de las mercancias, que va desde el lugar de
produccién hasta el lugar en donde el consumidor lo requiere, sin
importar los movimientos que se requieran para llegar hasta ese
punto.

o Adaptar el producto de acuerdo al formato que el cliente requiere, asi
como el tamano, su presentacion y la cantidad.

- Regular la oferta la demanda mediante el almacenamiento para que
el cliente pueda adquirir el producto cuando lo necesite.

o Conocer el mercado y mantener una comunicacion con éste es de
suma importancia, de manera que facilita la adaptacién de las
necesidades del cliente al tomar en cuenta sus habitos de compra y
su comportamiento.

o Procurar que haya variabilidad de productos, de manera que la
compra del cliente sea rapida, accesible y facil.

o= Prestacion de servicios como instalacién, mantenimiento, garantia,
entrega a domicilio, etc., debido a que éste tipo de atencién hace la
diferencia entre uno y otro producto, de manera que el cliente le da
mas valor con dichos servicios.

o Realizar demostraciones del producto o promociones de ventas, que
como tales son estrategias de publicidad, acerca a los clientes a
consumir dicho producto.
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2.6.3. Estrategias para la distribucion

Para cada caso se necesita utilizar una estrategia que vaya de acuerdo al objetivo
y a la meta deseada. Por tal motivo es indispensable conocer el campo de la
distribucién en donde se actuara, el sistema de distribucién, qué medios seran
utilizados, cudl estrategia competitiva se usara y cuantos tipos de distribucién se

utilizaran.

Una vez obtenida la informaciéon se comienza a trabajar en las estrategias,
sin embargo en las empresas se destacan dos principales: la de crecimiento

interno y la de crecimiento externo.

Crecimiento interno

Esta estrategia va encaminada hacia la creacion de nuevos centros, de manera
que la empresa se expandiria, provocando mejor calidad y cobertura de su
mercado o tomar nuevos segmentos, de igual manera esto significa una expansién
territorial, obteniendo un liderazgo en la distribucion frente a la competencia. Esto
también se puede dar debido a que una de las decisiones de la empresa fue abrir

un nuevo canal de distribucion.

Crecimiento externo

Se refiere a que, por ejemplo las cadenas de grandes almacenes se dan gracias a
la expansién de estructuras existentes y que ya han sido desarrolladas, en donde
la globalizacién de los mercados influye en la competencia de las empresas,
quienes deciden aplicar este tipo de estrategias para no desaparecer ni perder sus
puestos de trabajo. Si la empresa tiene problemas, el crecimiento ayuda a la
solucion de éstos.
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2.6.4. Canales de distribucion

Los productos o servicios deben estar al alcance del mercado, de manera que la
existencia de éste es gracias a la produccion que realizan las empresas u
organizaciones, de tal forma que es necesario llevar los productos hasta el
consumidor para que los consuma o compre para satisfacer sus necesidades y
deseos. Sin embargo esto no se puede llevar a cabo sin la utilizacion de un medio
que facilite el envio del producto hasta el punto de venta en dénde el consumidor

puede adquirirlo.

Este medio es el canal de distribucién, que es la trayectoria que el producto
realiza para llegar hasta el mercado, en dénde gracias al flujo de productos que
determinado grupo de personas, organizacidon o empresa realizan, éste puede ser
adquirido por los consumidores, en donde se produce una relacidon entre la

produccién y el consumo.

Los canales de distribucion son también conocidos como “intermediarios”,

quienes:

@ Analizan informacién y realizan estudios de mercado.

@ Establecen objetivos, planean actividades y tienen el control del
financiamiento que se requiera.

@ Coordinan la publicidad, la promocién y el empaque.

@ Establecen politicas y fijacion de precios.

@ Administran el transporte, el almacenamiento, controlan los inventarios

y la comunicacién.
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2.6.5. Funciones de los canales de distribucion

Los canales de distribucion tienen seis principales funciones a desarrollar:

1. Creacion de conveniencia de tiempo, lugar y posesion. Los productos
deben estar listos cuando el cliente los necesita, en el lugar deseado y la
posesion se produce cuando el cliente adquiri6 el producto para un

futuro.

2. Facilitar la eficiencia del intercambio. Si se cumple de manera eficiente

la distribucidn, los costos podrian ser reducidos por los intermediarios.

3. Superar las discrepancias. Los consumidores no compran toda la gama
de productos, sino adquieren los necesarios, es por ello que se deben

superar problemas de cantidad, distribucion y surtido.

4. Estandarizacion de las transacciones. Un punto importante es el precio,
el cual es dificil negociar, sin embargo el empaque, tamafos y medidas

si se puede, a fin de que el producto sea el que el consumidor demanda.

5. Suministro de servicios al cliente. El cliente espera recibir servicios como

instalacién, reparacion y garantia.

6. Actividades de clasificacion. Son funciones que les corresponden a los
miembros de los canales de distribucion e implica realizar tareas como
clasificar, acumular, asignar y surtir todos y cada uno de los productos

correspondientes.
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2.6.6. Logistica y distribucion

La distribucion tiene la finalidad de facilitar que el cliente adquiera el producto en el
momento y lugar precisos. La logistica se encarga de que las materias primas y
los productos en general sean abastecidas desde el productor hasta su
posicionamiento en el mercado para que llegue a manos del cliente. Las

actividades que se requieren dentro de la distribucién son las siguientes:

® Almacenamiento

® Manejo y tratamiento de los productos

@ Gestion de compras, procesamiento de pedidos y acopio de producto
@ Transporte

® Mantenimiento de inventario

@ Atencion y servicio al cliente

2.6.6.1. Almacenamiento

El almacenamiento regula la oferta y la demanda. Esta actividad es importante en
la distribucién para facilitarle al cliente la disposicion de los productos sin pérdidas
de venta.

Si la empresa quiere tener sus propios almacenes para no recurrir a
terceros, hay que tomar en cuenta que se requiere de una inversion por parte del
productor, de tal manera que se puedan disefar las instalaciones de acuerdo a las
necesidades del producto.

En caso de que el producto sea voluminoso, este tipo de almacenes

convienen a la propia empresa debido a que almacenarlos en otro lugar implica
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gastos que afectan el coste del producto. Las ventajas son que existe flexibilidad

hablando del volumen del producto y en la localizacién de los mismos almacenes.

2.6.6.2. Manejo y tratamiento de los productos

Una vez colocados los productos en el almacén, el distribuidor toma las decisiones
sobre el empaque, envasado, mantenimiento, etc. Sin embargo, para este tipo de
actividades se requiere de esfuerzo humano y de materiales, como maquinarias,

personal capacitado para la manipulacion del producto, medios de transporte, etc.

El cédigo de barras ha sido una herramienta que trajo grandes avances a la
distribucién, gracias a que los productos se pueden manejar y controlar con mayor
eficacia.

Uno de los tratamientos de los productos tiene que ver con el embalaje, el
cual sirve para proteger y agrupar los productos, de manera que al transportarlos y
almacenarlos éstos puedan ser manipulados y se eviten desperfctos. Su disefio

puede atraer a los clientes para que el producto sea adquirido.

2.6.6.3. Gestion de compras, procesamiento de pedidos y acopio de

producto

Este punto tiene relacién con los inventarios, en donde el cédigo de barras
simplifica dicha actividad, pues éste registra las entradas, salidas y existencia de

los productos.
De acuerdo a los pedidos y su frecuencia, varia el coste fijo de los

productos, ya que entre mayor sea la cantidad del producto menor sera su costo, y
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al mismo tiempo verificar las cantidades que se encuentran almacenadas, pues

si la demanda es mucha, la produccion debe aumentar.

2.6.6.4. Transporte

El transporte es el medio que permite hacer llegar un producto al establecimiento,
en donde éste podra ser adquirido por los consumidores. El transporte favorece a
la distribuciéon debido a que gracias a él la relacién entre el productor y el
consumidor se hace posible.

Existen distintas vias de transporte como las terrestres, maritimas o aéreas,
su eleccién depende de las caracteristicas del producto que se vaya a transportar
debido a que existen normas que regulan estas actividades.

También es necesario tomar en cuenta la existencia de los centros de
almacenamiento a donde se haréa la entrega de los productos, con la finalidad de
tomar en cuenta cudles son las rutas mas viables e idéneas, pues no hay que

olvidar que esta actividad también implica costes.

2.6.6.5. Mantenimiento de inventario

El mantenimiento esta ligado con la gestion de compras, en dénde se utilizan dos
principales técnicas. La primera se basa en el Just in Time (JIT), en donde se trata
de mantener una cantidad de productos almacenados pero con la facilidad de
disponer de ellos cuando sea necesario.

La segunda es el llamado Material Requirements Planning (MRP), el cual
planifica las necesidades materiales para que la produccidn sea exitosa de
acuerdo a la cantidad, el tiempo y lugar adecuado.
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El objetivo principal es que la existencia de los productos sea la adecuada,
de manera que se pueda satisfacer las necesidades de los clientes, evitando las

pérdidas de venta y de mercado, asi como su credibilidad.

2.6.6.6. Atencion y servicio al cliente

En las ventas de un producto puede reflejarse la eficacia con que se lleven a cabo
las actividades de la distribucién, ya que su disponibilidad influye en las

necesidades del cliente quien le otorga un valor extra ante la competencia.

El servicio que se pretende ofrecer a los clientes debe ir de la mano desde
la planificacion estratégica de la distribucién que se va a utilizar y los medios, pues
dichos servicios deben garantizar el objetivo con el cual se cred el producto para

finalmente obtener el valor y evaluacién de los clientes finales.

El plazo y cumplimiento de la entrega, la capacidad de corregir errores o
defectos del producto, las condiciones de pago y la informacién que se facilita al
cliente sobre el producto, son algunos de los parametros que determinan el nivel
de servicio del cliente.

Grupo Proden ofrece productos intangibles, por tal motivo el consultorio se
encuentra en un mismo y Unico punto de venta, lugar a dénde los consumidores

deben desplazarse para adquirir sus servicios.

2.7. PROMOCION

Promocionar es comunicar y la comunicacion es una herramienta de informacién.

A partir de la comunicacién y la persuasion, es mas facil influir en los
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consumidores para que compren y/o acepten un producto. La comunicacion se

efectla gracias a los siguientes elementos:

a)

Emisor. Es la persona, empresa u organizacion que determina y transmite
el mensaje.

Receptor. Es la persona o grupo de personas que recibe el mensaje, pero
para poder comprenderlo debe emplear el mismo lenguaje o cédigo.
Objetivo del mensaje. Para qué se emite el mensaje y cual es la finalidad,
es decir, qué se espera con él.

Mensaje. Es la informacién que se pretende transmitir al receptor. Su
contenido se ve afectado por el espacio y el tiempo.

Medio de transmision. Es el instrumento que se va a emplear para enviar el
mensaje desde el emisor hasta el receptor.

Interpretacion. Convertir el mensaje en ideas y cédigos que el receptor
maneja.

Efecto. Es el resultado que se obtiene a través del mensaje.
Retroalimentacion o feedback. Una vez que el receptor comprende el

mensaje y éste emite un nuevo mensaje, tomando el lugar del emisor.

2.7.1. Objetivos de la promocidn

Debido a que la promocion cuenta con un papel de suma importancia, existen

objetivos especificos que debe desarrollar.

1. Crear conocimiento a través de una cantidad determinada y suficiente
de informacién.

2. Estimular la demanda de una categoria de un producto (primaria),
informar sobre un producto nuevo a los consumidores (pionera) y sobre

una marca en especifico (selectiva).
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3. Despertar el interés sobre el producto a través de muestras gratis,
degustaciones, cupones, ofertas limitadas, etc.

4. |dentificar a clientes potenciales a través de cuestionarios en revistas o
por correo, también por llamadas telefénicas gratis, en dénde el cliente
se muestre interesado por el producto.

5. Conservar a los clientes por medio de estrategias en donde se
recompense la fidelidad y lealtad a los productos.

6. Impedir pérdida de ventas o participacion del mercado ante la
competencia.

7. Evitar que factores como el clima y dias feriados afecten la produccion,

niveles financieros, etc.

2.7.2. Mezcla promocional

A todos los métodos promocionales son conocidos como mezcla de promocion
con el fin de dar a conocer un producto. Los métodos son cuatro:

{ Mezcla de la
\  promocion

Fuente: Elaboracion propia (28 de septiembre de 2009).
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o Venta personal. Es una comunicacion personal con el objetivo de informar
y persuadir a los clientes para que compren un producto. Dicha
comunicacion puede ir dirigida a una o mas personas.

- Publicidad. Es una comunicacion no personal, por la cual se paga para
incentivar a los clientes a adquirir un producto a través de medios de
comunicacion.

< Promocidn de ventas. Es una actividad que sirve como estimulo para
incentivar a los consumidores o vendedores para una venta o compra.
Dentro de las actividades se encuentran las exhibiciones en tiendas,
promociones, muestras, concursos, descuentos o patrocinio de eventos.

«- Relaciones Publicas. Son actividades que influyen en la opinion y
establecen buenas relaciones con grupos de personas, a fin de obtener
una buena imagen, un buen nombre y el reconocimiento de los diferentes

publicos.

2.7.3. Elementos del proceso de la venta personal

A pesar de que existen muchos vendedores, ninguno utiliza el mismo método,

pues a medida que venden los productos aplican el que mejor les convenga.

a) Busqueda de clientes. Los clientes que se acerquen al perfil del
mercado objetivo, deberan enlistarse para tener un control de éstos. Los
datos de los clientes se obtendran a través de registros de ventas de la
empresa.

b) Preacercamiento. El vendedor debe recopilar informaciéon sobre las
caracteristicas de los productos que el cliente consume actualmente
antes de acercarse a éste.
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c) Acercamiento. El vendedor debe crear un ambiente de armonia y
respeto, de modo que el cliente se sienta seguro de mantener esa
relacion, he aqui la importancia de la primera impresion.

d) Presentacion. Es importante que en la presentacion el vendedor atraiga
y mantenga la atencion del cliente y en lo posible mostrarle el producto,
con la finalidad de despertar su interés para adquirirlo. El vendedor
también debe escuchar las opiniones y argumentos del cliente.

e) Superacion de objeciones. Un vendedor debera tomar en cuenta los
defectos y las deficiencias que el cliente probablemente encontrara en el
producto, de manera que éstas no sean barrera para adquirir dicho
producto.

f) Cierre de la venta. Una vez que el cliente ya conoce el producto, el
vendedor pide al cliente que haga el pedido del producto.

g) Seguimiento. Después de la venta, el vendedor debe mantener una
relacion con el cliente para estar al tanto de las necesidades que éste

demanda. También para saber si el producto fue recibido a tiempo.

2.7.4. Métodos de promocion de ventas

Una vez que ya se determiné qué método se va a utilizar, el comercializador debe
tomar en cuenta las caracteristicas del producto (peso, empaque, durabilidad,
costo), las caracteristicas del mercado objetivo (edad, sexo, patrones de compra),
cémo se va a distribuir el producto y la cantidad y tipos de intermediarios. Los

métodos se pueden dividir en dos:

1. Promocion de ventas al consumidor. Este método estimula a los
consumidores para convertirlos a su vez en clientes de los
almacenes y compren productos mediante cupones (reducen el
precio del producto y sirven para incrementar las ventas o introducir

un nuevo producto), demostraciones (muestra la funcién del producto
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y fomenta su compra), estampillas de canje (con la acumulacién de
estampillas pueden adquirir un producto nuevo o reducir su costo),
muestras gratis (se usa generalmente cuando un producto nuevo va
a salir a la venta y fomenta su compra), incentivos para usuarios
frecuentes (recompensa a los clientes que compran repetidamente
sus productos), etc.

2. Promocion de ventas comerciales. Persuadir a los mayoristas para
que compren productos a los fabricantes es el objetivo de este
método, sin embargo para lograrlo se necesita incentivarlos a través
de mercancias gratis (se recompensa cuando los intermediarios
compran o superan la cantidad de productos vendidos), bonificacién
sobre compras (se reduce el precio temporalmente por las compras
realizadas por los intermediarios), obsequios a distribuidores (son
obsequios a minoristas por comprar una cantidad determinada de

productos), etc.

Grupo Proden se apoya en las ventas personales, pues ellos mismos se
encargar de promocionar su organizacion y los servicios que realizan a través de

amigos, familiares, vecinos, etc., quienes a su vez recomiendan el Consultorio.

2.8. ANALISIS FODA

La palabra FODA se desglosa en Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas y es un instrumento para el andlisis estratégico tanto interno como
externo de una organizacion. Las fortalezas y las debilidades nos ayudan al
analisis interno, en tanto las oportunidades y amenazas al externo, pero éstas

ayudan a proyectar el futuro de la organizacion.
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La desventaja del analisis FODA es que se limita al analisis cualitativo, sin

embargo nos permite tener una vision general de la empresa y a tomar una

decision sobre las estrategias a desarrollar frente a la competencia.

Variables

Interior

9

9

9

Positivas

FORTALEZAS

Los consultorios se encuentran al
lado de una pequefia clinica de
médicos generales.

Son jévenes con experiencia

laboral y aprobada por
académicos de la UNAM.

No cobran la revisién general.
Atienden a publico de todas las
edades.

Cuentan con accesibilidad de
horarios.

Experiencia en campafas de
difusiébn para la prevencién de
caries a alumnos de primaria.
Realizan cirugias dentales.

Los precios estan por debajo de

la competencia.

Negativas

DEBILIDADES

No han logrado llegar a su
publico meta.

El 90% de la poblaciéon de la
zona no conocen el consultorio.
No

asociados

estan reconocidos ni

con ninguna
organizaciéon reconocida como la
Asociacion Dental Mexicana.
Necesitan de un laboratorio para
mandar hacer determinados
trabajos dentales.

No cuentan con una filosofia
organizacional definida.

Falta de apoyo de
patrocinadores.
Falta de nuevas instalaciones
que ayuden a satisfacer las

necesidades de su publico meta.

—
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OPORTUNIDADES

o Fortalecer las acciones de

prevencion y atencion
odontoldgica en conjunto con las

autoridades de salud del pais.
- Mediante el uso de tecnologias
Exterior de Comunicacion, fortalecer la
informacién difundida al publico

meta para generar clientes.

27 Analisis FODA del Grupo Proden.

AMENAZAS

Instalacion de un consultorio
nuevo en la misma zona que
Grupo Proden.
Que la gente prefiera los
consultorios que ya estan
instalados.

Falta de ayuda por parte de
Asociaciones para que Grupo
Proden se asocie con éstas.

Falta de interés y confianza del

publico.

Problemas econdémicos para
cubrir gastos necesarios del
Grupo Proden.

Los precios de los materiales
dentales se eleven, afectando la

economia de los clientes.

Una de las herramientas utilizadas para llegar a estos resultados fueron las

encuestas que se realizaron a diferentes personas que viven en la zona donde se

encuentra el publico meta. Sin embargo también pudimos obtener algunos de los

datos gracias a las entrevistas efectuadas a diferentes doctores del Grupo Proden.

%’ Elaboracién propia (3 de octubre de 2009).
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2.9. EL MODELO DE LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL
PORTER

En el mercado existen batallas para poder participar en él, por ello la situacién de
la competencia se determina por cinco fuerzas de acuerdo con Michael Porter.
Gracias al andlisis Porter se pueden identificar los factores que influyen en la

competencia.

Las cinco fuerzas son los Proveedores, los Compradores, los Sustitutos, los
Participantes Nuevos (competidores potenciales) y la Industria Competitiva, es
decir la rivalidad. Con base en datos e informacién recabada, a continuacion se
muestra el andlisis de las cinco fuerzas del Grupo Proden.

o Proveedores

Grupo Proden no cuenta con laboratorio para hacer sus productos como
incrustaciones, puentes, proétesis, etc. lo que implica una debilidad para la
organizaciéon, pues dependen de éste para seguir brindando servicios
odontolégicos. = Nivel Alto

- Compradores

La necesidad de acudir al dentista siempre va a existir debido a que las
enfermedades se expanden, surgen nuevas y no dejan desaparecen. Grupo
Proden tiene proyectos de expandirse a lugares estratégicos en el Distrito Federal,
asi que eso le da herramientas para llegar a ser una organizacion fuerte y

reconocida. = Nivel Bajo.

Posicionamiento
del Grupo Proden

e

80




Capitulo 2

o Competidores potenciales (Amenaza de entrada)

Los principales competidores son 3 consultorios dentales que se encuentran en la
misma zona que Grupo Proden, los cuales brindan servicios similares, sin
embargo dos de ellos (Consultorio de Especialidades Médica y Dental y Dentista
de la UNAM) cuentan con precios muy elevados y el tercero que se encuentra
dentro de la Iglesia de Mixcoac brinda servicios de poca calidad por un bajo costo.
= Nivel Alto.

oo Sustitutos

No existen organizaciones que reemplacen los servicios de un dentista. = Nivel

Bajo.

- Rivalidad (Industria competitiva)

Grupo Proden no es lider en servicios odontolégicos, en su lugar existen
organizaciones mexicanas en especialidades odontolégicas como Clinica Dental
Centauro, que cuentan con mas de 100 000 pacientes y tienen seis sucursales en
el Distrito Federal, asi como la Clinica Dental Metropolitana Slim Center, con mas
de 30 afios de experiencia se encuentra en el mercado como una Clinica con gran
experiencia y reconocida en la Ciudad de México, siguen siendo lideres en
odontologia, sin embargo muchas empresas van en desarrollo constante, tratando
de igualar los productos y los servicios de calidad. = Nivel Alto.

CALIFICACION: Con 2 fuerzas positivas, la organizacién no es atractiva, es decir
no cuenta con un liderazgo dentro del mercado odontoldgico, necesita encontrar

los elementos que le favorezcan para tener éxito y explotarlos
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2.9.1. Diagrama de analisis PORTER

COMPETIDORES POTENCIALES

Son Consultorios que, debido al tiempo
que llevan en el mercado, la gente los
identifica como Unicos establecimientos.

Alto

PODER DE PROVEEDORES

Los precios en sus proveedores afectan porque no
cuentan con el capital suficiente para invertir.

Alta
AMENAZA DE SUSTITUTOS
RIVALIDAD La preocupacion por la salud del publico ha
— Existe un alto indice de —— aumentado la preferencia de acudir al dentista
rivalidad. a tiempo para mantener sus piezas dentales.
Alta Baja IZI

!

PODER DE COMPRADORES
La necesidad de tener una salud bucodental ha
aumentado en la gente, por lo que acuden con
mayor frecuencia al dentista.
Bajo IZI

*Andlisis Porter del Grupo Proden

Grupo Proden debe crear su ldentidad Corporativa y apoyarse de la

mercadotecnia para darse a conocer y lograr llegar a su publico meta, de lo

contrario a pesar de que abran otras sucursales se estara enfrentando al mismo

problema, por lo que se recomienda:

o Crear un nombre y logotipo para que sea reconocida.

o= Crear su cultura organizacional.

- Disenar estrategias de publicidad para darse a conocer.

o Apegarse a su filosofia como organizacion para crear una imagen

corporativa.

% Amilpas, Garcia Ménica. Disefio de Comunicacion en las Organizaciones. Apuntes 8° Semestre.

UNAM. México, 2009.
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2.10. POSICIONAMIENTO

El posicionamiento trata de distinguir a la empresa de los competidores con el
objetivo de ser la preferida del mercado al satisfacer sus necesidades, lo cual

genera gran ventaja.

En Grupo Proden se trata de posicionar a la organizacién, no a sus
productos, sin embargo éstos pueden ser herramientas Utiles de la promocion para

que los clientes se acerquen.

A pesar de que Grupo Proden tiene sus precios por debajo de los de la
competencia, el publico prefiere asistir a los establecimientos que durante algunos
anos han estado ahi para brindar servicios de odontologia. De alguna manera esto
se puede traducir a que existe cierta desconfianza o incertidumbre a probar
servicios con dentistas nuevos, pues de acuerdo con los resultados de las
encuestas aplicadas a personas residentes de la zona, algunos han escuchado de
la existencia de Grupo Proden, sin embargo prefieren mencionar los consultorios

ya conocidos.

Al interpretar dichos resultados, se puede percatar que la competencia tiene
poder y un fuerte posicionamiento en la zona. No obstante ninguno de los
consultorios cuentan con una identidad propia, pero su larga trayectoria y
antigliedad en esa zona los hace fungir como los lideres del mercado.

Como consecuencia, Grupo Proden se enfrenta a una fuerte batalla en el
mercado para lograr posicionarse como una organizacion responsable, honesta y
que brinda servicios de primera calidad, asi como contar con un excelente trato

humano a los consumidores de sus servicios.
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2.11. POLITICA DE IMAGEN Y COMUNICACION

La imagen que Grupo Proden debe manejar, es la idea de proporcionar una mejor
calidad de vida a través de sus servicios especializados, para tener una salud
bucodental y al mismo tiempo una buena imagen, apoyada de una sonrisa
perfecta.

Para conseguirlo, deben eliminar la idea de que acudir al dentista es
sinbnimo de dolor y sufrimiento, y transmitir que asistir no es cosa de simple
estética, sino que gracias a las revisiones y tratamientos aplicados se puede evitar
enfermedades o darios irreversibles en la boca y/o piezas dentales.

Debido a que Grupo Proden cuenta con pocos medios de comunicacion, los
que se utilice seran nuevos para el corporativo, tangibles y Vvisibles
inmediatamente por el publico, asi también Utiles como parte de su identidad. La
finalidad es que el publico objetivo identifique a la organizacidén y conserve algunos
de estos medios, de tal manera que pueda recomendarlos.

2.12. CONSIDERACIONES FINALES

En lo que se refiere al Grupo Proden, pues no cuenta con una identidad
corporativa como tal, es una organizacién que se aventur6é en el mercado del
sector salud para brindar cuanto antes sus servicios, todo ello sin tomar en cuenta

aspectos importantes de la comunicacién como los ya mencionados arriba.

El Grupo Proden estd conformado por cuatro doctores, la Dra. Janine
Arenas, el Dr. Rodrigo Romero, la Dra. Jocelyn P. Cortés Hidalgo, la Dra. Laura
Barbara Velazquez, y una persona de limpieza.
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La matriz se encuentra ubicada en Calle Miguel Cabrera No. 26 Col.
Mixcoac Delegacion Benito Juarez, C. P. 03910. Cuenta con tres unidades
equipadas, una pequefna sala de espera, un teléfono para citas, un bafo, un
estéreo en la sala de espera y un garrafén para tomar agua.

Actualmente se esta realizando el proyecto de abrir una sucursal en calle
Tizimin esquina Sacalum, Col. Pedregal de San Nicolas 22 seccién, Delegacion
Tlalpan, C. P. 14109, en dénde de acuerdo con su proyecto hay una escaza pelea

de mercado, pues existen muy pocos consultorios en esa zona.

La organizacién no cuenta con filosofia ni cultura organizacional, del mismo
modo no se cuenta con un organigrama establecido que permita la identificacion

de los elementos.

El Grupo Proden no cuenta con ningun logotipo que lo pueda distinguir de
los demas consultorios que se encuentran en la zona. El logotipo es la “expresién
tipografica de un nombre. Es el emblema tipografico propio del diseiio de una

marca.”?®

La Dra. Janine Arenas cree que es muy importante visitar al dentista con
regularidad porque evita que los dientes y muelas se dafien hasta llegar a una
extraccion, y recomienda ampliamente que se visite dos veces al afio para una

revisién o cada tres meses para realizar una limpieza bucal.

El Grupo Proden ofrece los servicios de operatoria dental (resinas,
amalgamas, incrustaciones), protesis, prostodoncia, endodoncia, periodoncia,

cirugia, extraccion o exodoncia, ortodoncia y odontopediatria.

 jbidem, pag. 37.
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El Grupo Proden cuenta con medios internos administrativos como es:
teléfono, una computadora e internet; en cuanto a los medios externos, no cuentan
con ninguno, pues debido a la falta de un logotipo y de una identidad, es dificil que
por el titulo de “Dentista” o “Consultorio Dental” la gente se sienta atraida a asistir

a consultas.

Sin embargo la herramienta que han utilizado es la de “de boca en boca”,
que sus familiares y pacientes se dedican a recomendarlos a amigos, vecinos y
conocidos, hablando bien de sus servicios y del trato que brindan a sus pacientes.

Cabe mencionar que algunos son de manera voluntaria y otros involuntaria.

Se realizaron encuestas acerca del tema del Dentista y su labor, y los
resultados arrojaron que su trabajo es de suma importancia debido a que gracias a
ellos las personas pueden tener la boca libre de bacterias y una higiene bucal,
ademas de que la prevencién ayuda a conservar los dientes.

Pero no basta con saber la importancia de la labor de los dentistas, sino
que Grupo Proden necesita ser conocido y reconocido para lograr posicionarse en

el mercado y eso se puede lograr con una correcta identidad corporativa.
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE IDENTIDAD E
IMAGEN CORPORATIVA PARA
EL GRUPO PRODEN

Propuesta de Identidad e Imagen
Corporativa para el Grupo Proden
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El éxito no se logra sdlo con cualidades especiales. Es

sobre todo un trabajo de constancia, de método y de organizacion.

J. P. Sergent

El desarrollo de la identidad corporativa de una organizacion o empresa, ha
cobrado suma importancia en actividades econémicas y sociales de la actualidad.
Sin embargo realizar la identidad requiere de tacticas y métodos especificos que
ayuden a llegar al objetivo fijado. Es por ello que, gracias a las investigaciones y
resultados obtenidos en los capitulos anteriores, es posible realizar la identidad del

corporativo.

El objetivo de este capitulo es desarrollar dicha actividad a través de un
manual de identidad visual, tomando en cuenta los aspectos hablados en los
capitulos 1 y 2, de acuerdo a su funcién y su desarrollo. Tal es el caso de la
filosofia organizacional, asi también el posicionamiento del corporativo, entre

otros.

La importancia de este capitulo recae en el objetivo principal, que es dar a
conocer a la organizacion a través de canales y medios adecuados, con las
estrategias desarrolladas gracias a los resultados y analisis de las investigaciones

y encuestas que se llevaron a cabo en el segundo capitulo.
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Nuestro objetivo se logra gracias a la implementacién de la identidad
corporativa para el Grupo Proden, en donde se contara con una comunicaciéon
institucional y organizacional, su identidad institucional, llegando a la imagen
corporativa, la cual refleja el resultado de la identidad, dando a conocer a la
organizacidn gracias al trabajo elaborado en el presente trabajo.

Este capitulo se desarrolla gracias a las investigaciones e informacién
recabada en los capitulos 1 y 2, mismas que nos permiten avanzar en el proceso
de la creacién de la identidad e imagen corporativa a través de necesidades y
deseos que el publico meta desea obtener de un Consultorio Dental como lo es
Grupo Proden.

Asimismo las estrategias implementadas ayudaran a proyectar la imagen
corporativa deseada, se lograra que el publico meta, asi como los trabajadores de
Grupo Proden se formen el sentido de pertenencia hacia la organizacion, es decir
veran a Grupo Proden como parte de ellos, pues cada uno de las personas que
pertenecen a dicha organizacién son importantes para su desarrollo y crecimiento

en la sociedad.

Para dar pie a la creacion de la identidad e imagen corporativa,
comenzaremos por la formulacion de estrategias, en donde se toman en cuenta
todos los aspectos importantes como, los intereses, necesidades o deseos del
publico meta.
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3.1 FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS GENERALES DE LA
INTERVENCION

A partir de esta etapa se desarrollan las estrategias convenientes y requeridas
para llevar a cabo la realizacion de la identidad corporativa para el Consultorio
Dental. Para ello existen estrategias de acuerdo a los intereses y necesidades de
las organizaciones; la primera puede ser meramente comunicacional, o si se
requiere mas alla de eso, es decir de un diagnéstico, en donde también se evallen
sus recursos técnicos y humanos, se habla de una estrategia infraestructural, o
bien existe también la estrategia mixta, en la cual se deben adoptar programas

tanto de comunicacion como de imagen.

La estrategia formulada para el Consultorio Dental sera de tipo mixto, es
decir, se realizara la intervencion para mejora de su imagen (opinion del publico
hacia el Corporativo y la especialidad que imparten, gracias al plan de medios de
comunicacién); como la implementacion de su identidad y cultura institucional que
permitan el desarrollo, identificacién y pertenencia de los miembros de la

organizacién y asi su transmision al publico meta.

3.1.1 Diseno de la Intervencion General

Antes de iniciar con el desarrollo de las estrategias, a continuacion se dan a
conocer los aspectos que se tomaran en cuenta para dicha estrategia de forma
muy general, es decir se definen sus contenidos para después desarrollar uno por

uno en su momento.

El Consultorio Dental como ya se ha mencionado, son especialistas

odontdlogos que brindan el diagnéstico, tratamiento y prevencion de
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enfermedades bucodentales. La estrategia a realizar consistira en los siguientes

puntos:

1. Creacion de la cultura y organizacion institucional: Con base en las
entrevistas realizadas a los miembros de la organizacion, asi como la
investigacién de la especialidad que se imparte, se realizara la razén de
ser de la organizacién para su identificacion interna y externa, dando el

valor de entidad Unica.

2. Creacion de su identidad visual: Con el apoyo de su cultura
organizacional, los atributos vy los propésitos de la organizacion se
realizara el imagotipo del Corporativo el cual permitira la identificacién de

su publico interno y externo.

3. Creacion del plan de medios: Difusiéon de la identidad de la organizacién
para la atraccion del publico, donde se resalten los atributos en los
servicios del Corporativo en medios acorde para los objetivos; ademas,
de la restauracion y mejora de los medios de comunicacién internos
(homogenizacion gracias a la identidad visual) y externos (reflejar la

identidad y cultura de la organizacion en el sitio web).

3.2 CULTURA Y ORGANIZACION INSTITUCIONAL

Contar con una cultura organizacional es de suma importancia, debido a que es la
base de la identidad corporativa, pues ésta refleja la razén de ser de la

organizacion y hacia dénde se dirige.

Consultorio Dental es el nombre del corporativo de atencién odontolégica,

no se encuentra homogeneizado, ni identificado por su publico interno y externo
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debido a la falta de una cultura y organizacién; es por ello que se realiza la

siguiente propuesta:

® Corporativo

Grupo Proden. Odontologia Integral.

@ Filosofia
Grupo Proden es un corporativo de especialistas Odontélogos, ofrecen

diagnéstico, tratamiento y prevencion a problemas bucodentales.

@ Mision
Somos un grupo de meédicos odontdlogos, encargados de facilitar la salud y
bienestar de boca y dientes, brindando un servicio humano, personalizado y

especializado.

@ Vision
Ser el grupo de atencidn odontoldgica con mayor reconocimiento a nivel nacional

en la ayuda a la salud dental.

@ Valores

» Servicio especializado: Grupo Proden cuenta con médicos certificados
y reconocidos en la rama de la Odontologia con los mas altos
conocimientos y a la vanguardia con la tecnologia en dicha rama.

» Atencién personalizada: El diagnéstico y tratamiento de cada paciente
es personal y Unico para la mejora en su salud.

» Trato humano: en Grupo Proden usted recibira el apoyo y facilidades
para el tratamiento y recuperacién de sus molestias.

» Compromiso: Grupo Proden tiene como objetivo principal su bienestar
y salud, es por ello que la atencién y tratamiento que reciba se

realizara con el detenimiento y cuidado que usted se merece.
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3.3 IDENTIDAD VISUAL CORPORATIVA

Una vez fijada la filosofia organizacional, la cual se realiz6 en funcién de la imagen
que se quiere reflejar, es necesario comenzar con la comunicacion visual, es decir

nuestro logotipo, los colores, el simbolo, la tipografia y el nombre, entre otros.

Para ello en necesario tomar en cuenta que Grupo Proden brinda el apoyo
para la recuperacion que el paciente requiere, no se trata sélo de enfermedades
dentales, se atiende todo tipo de malestares en la boca y en la salud de los

pacientes para su bienestar.

3.3.1 Logotipo

El logotipo son letras o imagenes entrelazadas que forma una figura con una
forma particular y un significado propio es decir, es la combinacién del nombre de
la organizacién con el logo, siendo la caracterizacion y traduccién de la
organizacion. Es asi como se llegdé al resultado que se presenta a continuaciéon

como logotipo del Grupo Proden.

El Simbolo creado muestra y representa la principal funcién que realizan los
dentistas, la revision y diagnéstico de enfermedades bucodentales, utilizando

como instrumento indispensable el espejo dental.
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El espejo dental representa al médico odontdlogo. Las curvas de las letras
iniciales representan la armonia que existe en el Corporativo y que brinda a sus
pacientes, asi como relajacién. La sombra del imagotipo es la proteccién, soporte
y respaldo de la calidad que Grupo Proden ofrece.

3.3.1.1 El simbolo

La funcién del simbolo es el reconocimiento de la empresa u organizacion a través

de una imagen o un signo, sin tener que recurrir al nombre de ésta.

Para Grupo Proden se decidié que las letras G y P en conjunto sean el
simbolo de la organizacion para su reconocimiento y utilizacion en papeleria y

materiales dentales.
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3.3.1.2 Gama cromatica

La importancia de los colores radica en su significado y en el contexto cultural en
el que se encuentra la sociedad. Cada uno de los colores cuenta con un
significado diferente que ayudan a alcanzar el objetivo del mensaje que se quiere

transmitir al publico a través del logotipo.

El color azul tiene un significado de tranquilidad, estabilidad, satisfaccién y
armonia; es simbolo de profundidad los cuales se pretende transmitir a los
pacientes al recibir un tratamiento, ademas es racional y analizador,

caracteristicas de los médicos del Corporativo.

El color rosa, denota pasividad, relajacion, tranquilidad y amabilidad, es
suave, jovial y sugiere intimidad. Son atributos en el servicio que brinda Grupo

Proden a los pacientes.

Propuesta de Identidad e Imagen
Corporativa para el Grupo Proden

e

95




Capitulo 3

El color negro confiere nobleza y elegancia, sencillo pero imponente. Y

asi es Grupo Proden, los doctores cuentan con una sencillez y una humildad que

pueden ser emitidos en el logotipo.

El color gris es el centro del todo, es el color neutral. Se encuentra entre los

colores limite y los opuestos. Transmite lujo y elegancia.

PANTONE DS 205-3 U

PANTONE DS 141 -4 U

Degradado Plata (Negro / Blanco)

Negro
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3.3.1.3 Logotipo con reticula

La reticula es una red modular que establece las propiedades del logotipo, es
decir, durante el proceso de su construccién ayuda a que las proporciones sean
las correctas y dado el caso se pueda modificar.

3.3.1.4 Area de proteccion

Como su nombre lo dice, protege el area espacial del logotipo es decir, se
establece alrededor del logotipo un area de proteccion para que no se puedan
incluir ningun otro elemento grafico que afecten a éste como simbolos, textos o

incluso otro logotipo.

Propuesta de Identidad e Imagen
Corporativa para el Grupo Proden




Capitulo 3

El logotipo puede ir dentro de fondos siempre y cuando éste no le quite

peso al logotipo.

3.3.1.5 Opciones de logotipo

Como opciones tenemos los siguientes graficos, de los cuales se modifican
algunas caracteristicas importantes como la sombra o los colores. Como primera

opcién tenemos la G y la P entrelazadas de color azul una, y la otra de color rosa.
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La segunda opcién, son las mimas letras entrelazadas de color azul una y la

otra rosa, pero con sombra.

Como tercera opcion esta el logotipo de Grupo Proden pero con fondo de
color negro, de manera que no se pierdan los elementos de éste. El slogan cambia

a color blanco al igual que la linea de las letras azules, con un grosor de .5.
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El tamano del logotipo puede variar siempre y cuando éste se modifique a escala.
El logotipo se debera trabajar a escala horizontal, es decir, la medida principal
sera el ancho del logotipo este se extendera verticalmente sin importar su medida,

mientras el ancho se respete, con el fin de no distorsionar ni afectar la imagen.

3.3.1.6 Nombre

El nombre de la organizacién debe ser pensado de acuerdo a las actividades y a
la profesién que se ejerce en ésta, ya que debe concordar el nombre con la razén
de ser de la organizacion.
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Debido a que la organizacién va creciendo y al mismo tiempo se van
uniendo mas colaboradores, los cuales se encuentran homogeneizados en un solo
proposito: la salud bucodental, se decidi6 utilizar la palabra Grupo, en donde se
refiere y engloba a todos los miembros de la organizacién, desde el personal de
limpieza hasta los doctores.

Se eligi6 la palabra Proden como anagrama de Proteccién Dental, pues la
boca es uno de los cinco sentidos que permite los deleites de los sabores, y de

manera conjunta mostrar seguridad en una sonrisa perfecta.

Por ello se llegé al resultado de elegir como nombre Grupo Prodeny como
slogan Odontologia Integral.

3.3.1.7 Tipografia

La tipografia, asi como los colores, también comunica. Los tipos de letras que se
empleen en el logotipo y la identidad visual del Grupo Proden transmiten
sensaciones y emociones que la vista logra captar. Por ejemplo si se habla de un
parque de diversiones, no se puede utilizar una tipografia tradicional, pues de esta

manera no llama la atencién.

El tipo de letra de la palabra Grupo, es recta pero no tosca, no se quiere
transmitir agresividad sino responsabilidad y profesionalismo; las letras de la
palabra Proden son curveadas y mas suaves, para contagiar la tranquilidad y

confianza que ofrecen.

El objetivo es que el publico vea que el Corporativo es una organizacién
estable y responsable, pero no deja de lado la buena atencion y la amabilidad con
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la que se trata a cada uno de los clientes. Asimismo se trata de comunicar

compromiso, eficacia y eficiencia en la atencién.
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3.3.1.8 Usos incorrectos del logotipo

La reticula, el area de proteccion y el tamario del logotipo, nos ayudan a evitar
algunos de los usos incorrectos de éste. Pues la funcion es que no se distorsione

ni pierda sus propiedades cuando se utilice.

Las reglas son simples, se debe respetar la forma, asi como los elementos
que lo conforman. A continuacién se muestran algunos usos incorrectos del

logotipo.
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En los siguientes logotipos las medidas estdn demasiado
desproporcionadas, provocando distorsién en ambos logotipos.

Se deben respetar los colores originales del disefio del logotipo para que no
afecte la identidad de la organizacion y el publico no se confunda.
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Las medidas de todos los componentes del logotipo se deben respetar,

debe existir una correcta y prudente distancia entre el nombre de la organizacion y

el slogan.

No se pueden omitir aspectos importantes como la sombra del logotipo o

uno de los elementos mas representativos de éste: el espejo dental, pues todos y

cada uno de ellos permiten que el logotipo cumpla su funcién como parte de la

identidad visual del corporativo.
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3.3.1.9 Papeleria

La papeleria es necesaria para fortalecer la identidad visual y corporativa de la
organizacién, pues en ella va plasmado el logotipo o el simbolo del Grupo Proden,
con el objetivo de que los publicos reconozcan con mayor facilidad y rapidez a la
organizacioén. Las tarjetas se les dan a los pacientes y publico interesado en asistir

a consulta para algun tratamiento que necesiten.

Como primer articulo de papeleria se realizaron las tarjetas de
presentacion, éstas contienen los datos de los Doctores Janine Arenas y Rodrigo
Romero, quiénes dieron el origen a ésta organizacion. Asimismo se les crea al
resto de los miembros. La tarjeta que contiene los datos de la Dra. Janine es de
color rosa y la del Dr. Rodrigo de color azul, ambas con el simbolo del Grupo
Proden.
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Como segundo articulo de papeleria se realizaron las hojas membretadas,
en las cuales se coloca el logotipo y el simbolo del Grupo Proden, en éstas se
podra imprimir cualquier tipo de documento relacionado con la organizacién, a fin
de sequir fortaleciendo la identidad corporativa a través de la visual.
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El tercer articulo de papeleria es la factura, en la cual se anotan los datos
completos de la organizacién asi como los del cliente y las especificaciones
necesarias que éstos requieren para su llenado. En esta también va colocado el

logotipo, y los colores que se manejan son los del corporativo.

Propuesta de Identidad e Imagen —
Corporativa para el Grupo Proden 107




Capitulo 3

3.3.1.10 Aplicaciones

Como parte de la identidad, es necesario que la organizacién cuente con batas y
articulos con el logotipo plasmado, de manera que los clientes puedan reconocer y
confirmar su filosofia. Es por ello que se muestran algunos ejemplos de las

aplicaciones del logotipo en diferentes articulos con lo que cuenta la organizacién.

Dentro de los articulos que encontramos con aplicaciones en este apartado

se encuentran las batas médicas, pastilleros, folders, plumas y llaveros.
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3.3.2 Necesidades de comunicacion

De acuerdo con el analisis FODA que se realiz6, se ve reflejada la carencia de
medios de comunicacién tanto interna como externa propios de la organizacion, lo
gue nos permite ver sin duda que al exterior existe una falta de difusion y correcta
explotacién de dichos medios para dar a conocer los fines de ésta y atraer a mas

clientes.

Es por ello que se decidié trabajar en los medios de comunicacién a manera
de explotarlos correctamente, siendo necesaria la difusion de la organizacién para
darla a conocer, ademas de mantener una buena comunicacién con todos los
miembros de ésta y asi contar con un excelente flujo de mensajes que ayuden al
crecimiento del Grupo Proden.

A continuacion se desarrollan los puntos en donde se especifican los
medios que pueden ser utilizadas y de qué manera pueden ayudar a la
organizacion dentro y fuera de ésta.

Medios de Comunicacion Interna

® Medios electronicos

» Teléfono: Para uso del personal interno.

» Computadora (correo electrénico): En la organizacion se puede utilizar para
archivar y analizar informacion, efectuar calculos, elaborar documentos,
intercambiar archivos, conectarse a un banco de datos central dentro de la
misma organizacion; ademas de vincularse con otras redes externas a la
organizacion. Gracias al correo electrénico o “mail”, de una computadora a
otra pueden enviarse facilmente distintas clases de mensajes mediante los
programas apropiados: cartas, boletines, graficas, memorandos y mensajes

orales.
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©® Medios Orales

En estos medios la comunicacion es mas rapida e instantanea, ya que cuando se
necesita dar una informacién de manera urgente o el director necesita la

presencia de algun miembro del corporativo se recurre a ellos.

» Conversaciones: Las platicas originadas en cada uno de los departamentos
en la organizacioén, se enfocan en determinados temas relacionados con
sus actividades.

» Reuniones formales: Este tipo de eventos, se realizan principalmente para
informar a los miembros de la organizacién acerca de asuntos importantes
Y, en ocasiones, urgentes. Las decisiones tomadas son parte fundamental
de todos los integrantes, por tal motivo, es necesario que las conozcan.

» Juntas: Se realizan con el objetivo de informar a los miembros de Grupo
Proden sobre cuestiones que interesan a todos. Estas dependen de los
proyectos llevados a cabo.

» Entrevistas: Al reclutar al personal indicado para ocupar y desempenfiar
determinados puestos, ya sea como doctor (a) o empleado de la

organizacion.

® Medios Impresos

Estas publicaciones impresas se usan para ciertos propésitos para motivar al
personal, proporcionar una mayor integracion entre los departamentos y el director
de Grupo Proden. También son un canal que cumple con una funcion informativa

y ademas garantiza la posibilidad de opinar sobre algo.

» Minutas: Grupo Proden puede utilizar las minutas como el expediente
escrito que realizan de alguna reunién o junta; en la cual se proporciona

una descripcidn de la estructura de ésta, comenzando con una lista de los
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presentes, seguido de los planteamientos y las respuestas de cada uno de
los asistentes, considerando todas las decisiones tomadas sin importar su
relevancia para la organizacion.

Pizarrén: Se les informara sobre los proyectos, informacién como
prevenciones o campafnas de salud bucal y convivencias, buscando
integrar a los miembros de la organizacion; ademas, de los cumplearnos de

los miembros de la organizacién colocando una foto de éstos.

Medios de Comunicacion Externa

»

® Medios electronicos

Teléfono y correo electronico: Grupo Proden puede atender comentarios y
dudas del publico por via telefénica o electronica. EI nimero y el correo se
colocara en los productos, en las tarjetas de presentacion y en el carnet de

citas.

® Medios impresos

Placas: Dar a conocer la mision, visién y valores al publico objetivo a través
de placas colocadas en los pasillos y sala de espera de la organizacion.
Folletos: En ellos se hace una breve explicacion sobre temas con relacién a
la salud bucodental y su importancia, por ejemplo, sobre los diversos
tratamientos que pueden encontrar en la organizacidbn para tener una
higiene bucal y unos dientes limpios.

Volantes: Con la ayuda de los volantes se puede dar a conocer a Grupo
Proden y los tratamientos que ofrece, asi como algunos de los precios con
los que cuenta. En ellos se encuentra la direccion y contacto de la

organizaciéon para mayor informacion.
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3.4 PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA

3.4.1 Problema Ildentificado

Grupo Proden requiere ser reconocido y necesita la asistencia de clientes que
busquen tratamientos bucodentales a los cuales se les puedan satisfacer sus
necesidades y deseos, pues dentro de los tratamientos se encuentra la estética

dental para lucir una sonrisa perfecta y tener seguridad al sonreir.

La aportacion que realizan los meédicos odontélogos es sumamente
importante debido a que gracias a su profesibn combatir enfermedades
bucodentales es mas facil, pues la ventaja de estos médicos jévenes es que se
encuentran a la vanguardia y cuentan con innovaciones en el campo de la

odontologia que favorecen a las necesidades de los humanos.

Posicionar a Grupo Proden en la localidad de Mixcoac brinda
reconocimiento y asistencia a consultas, obteniendo crédito y valor en el publico
objetivo y al mismo tiempo entra a la guerra de la competencia. El servicio que
brinda Grupo Proden a los pacientes y familiares de éstos, influye en que pueda

mantener a dichos pacientes con ellos y que éstos a su vez los recomiende.

3.4.2 Objetivo General de Comunicacion

Dar a conocer a la organizacién por medio de estrategias de comunicacion que
permitan el acercamiento y la asistencia del publico objetivo al Grupo Proden.
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3.43 PROPUESTA DEL PLAN DE COMUNICACION Y ESTRATEGIA
CREATIVA

a) Objetivos Particulares de Comunicacion

Armar paquetes con promociones Yy repartirlos al publico objetivo para que
asistan y conozcan los tratamientos y atencién de los médicos de Grupo
Proden, asi como las instalaciones y los beneficios que trae consigo asistir al
dentista.

Posicionar a Grupo Proden con jovenes que actualmente cursen la
licenciatura en la UNAM mediante el servicio social, aplicando sus
conocimientos tedéricos para desempefarse profesionalmente, beneficiando a

Grupo Proden en el ahorro de salarios y costos en general.

Posicionar a Grupo Proden participando como patrocinador de eventos

sociales y culturales relacionados con la salud bucodental.

Afiliarse con la Asociacién Dental Mexicana para tener mayor impacto y
credibilidad en sus publicos.

Elaborar souvenirs para que los pacientes que asistan a consulta puedan
llevarse uno y conservarlo, de manera que los datos de la organizacion estén

al alcance del publico.
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b) Diseno de Estrategia

OBJETIVO 1. Armar paquetes con promociones y repartirlos al publico objetivo

para que asistan y conozcan los tratamientos y atencion de los médicos de Grupo

Proden, asi como las instalaciones y los beneficios que trae consigo asistir al

dentista.

Publico Objetivo

Publico externo: personas que viven en la localidad
de Mixcoac y cercana a ella, incluyendo nifos,
jovenes y adultos de cualquier nivel social.

Mensaje central

“Promociones que tu economia y tu sonrisa te
agradeceran jVen y conécenos! Grupo Proden.

Odontologia Integral”

Estrategia

Dar a conocer algunos de los
precios de los tratamientos
para que el publico se anime
a asistir a consulta sin temor

de gastar en exceso.

Tactica 1. Armar los paquetes.

*» Dividir los paquetes en dos: uno para nifios y el
otro para jévenes y adultos.

» Realizar un sondeo sobre los problemas mas
frecuentes por los que la gente asiste al dentista.

» Una vez recabados los datos, comenzar a armar
los paquetes.

» Para que ésta estrategia favorezca al Grupo

Proden, las revisiones no se cobran.

Tactica 2. Realizar los volantes

» Elaboracion de un boceto de los volantes, en la
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cual debera incluir el nombre de la organizacion,
el mensaje, las especificaciones del paquete
(nombre del tratamiento, precios, forma de
pago).

» Se imprime el boceto para hacer correcciones y
observaciones.

» Posteriormente se corrige y se imprimen con

poco color (texto negro, logotipo a color).

Tactica 3. Repartir los volantes

Definir los lugares en donde se van a repartir los
volantes y posteriormente se realiza la contratacion
de repartidores a quiénes se les habra informado

sobre dichos lugares.

Mecanismo de seguimiento
y control

Realizacion de un monitoreo a las personas que
asistieron al dentista, donde por medio de via
teleféonica o correo electrénico, se les haga un
pequeno sondeo para conocer las opiniones sobre
el tratamiento que recibieron y cémo se enteraron
de las promociones, de tal manera que se puedan
tomar en cuenta algunos aspectos que permitan
mejorar o fortalecer la realizaciéon de tratamientos

posteriores.

Mecanismos de evaluacion

Cuestionarios de sondeo para conocer la manera o
el medio por el cual los clientes se enteraron de la
existencia del Grupo Proden.
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Observacion durante el desarrollo de la
estrategia que ayuden a detectar puntos clave para
su mejoramiento y al mismo tiempo se fortalezcan

estas técnicas.

Resultados esperados

Atraer al publico a Grupo Proden, mantenerlo
satisfecho con el trabajo realizado y que se distinga

como la mejor opcion para tratarse la boca.

Presupuesto®

Disefio de los volantes $ 2,000.00
Impresion de un millar de volantes $ 800.00
Contratacion de 4 repartidores $ 1,000.00

Total:  $3,800.00

30 Presupuesto del mes de diciembre de 2009.
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CUADRO DE MEZCLA DE PRODUCTOS COMUNICACIONALES**

Objetivo de Comunicacion: Armar paquetes con promociones y repartirlos al publico objetivo para que asistan y
conozcan los tratamientos y atencion de los médicos de Grupo Proden, asi como las instalaciones y los beneficios que

trae consigo asistir al dentista.

ESTRATEGIA

Dar a conocer algunos de los TACTICAS
precios de los tratamientos para Tactica 1. Armar los paguetes
que el publico se anime a asistir Tactica 2 .R lizar | P qI - :
a consla i temor e geser T B o roimes
en exceso. - Nep .

PUBLICO HERRASIII;ENTAS MEDIOS TRATAMIENTO COMUNICACIONAL CARACTERISTICAS EhCi[?JIZgISOI:lEY

OBJETVO ' comunicacion [GENERICO | ESPECIFICO | VEHICULO FORMATO DEL MENSAJE MONITOREO

Contendra las *Mediante la
Publico El e Documento caracteristicas del | “Promociones que observacion se
. aboracion - ;

externo: o de volantes pequefo que paquete y los tu economia y tu pretende que
personas Comunicacion Publicidad | para personas sera repartido en precios, de sonrisa te durante toda la
que viven Organizacional y imoresa | habitantes en las casas que se manera que agradeceran jVen planeacién de la
en la Publicidad P la zona de encuentren atraigan la y condcenos! estrategia hasta su
localidad de Mixcoac cercanas al atencion del Grupo Proden. realizacién,
Mixcoac y ' Grupo Proden. | publico para que Odontologia mantengan un
cercana a se acerquen a Integral.” monitoreo que les
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ella, Grupo Prodeny permita detectar
incluyendo éste pueda inconsistencias o
ninos, brindarles sus puntos clave para el
jovenes y servicios mejoramiento al
adultos de odontoldgicos. momento de su
cualquier También vendra realizacion.
nivel social. impreso en él el

logotipo de la *Los cuestionarios

organizacion. de sondeo nos

proporcionara mas
informacién de
manera detallada
sobre cémo se
enteraron de esta
organizacion y qué
piensan los clientes
sobre la atencién
que recibieron.

JUSTIFICACION

Los volantes son un medio de comunicacién impresa que permiten dar publicidad a organizaciones como Grupo Proden,
quién busca atraer a mas clientes, pero en especifico a personas que vivan cerca de ésta o en la localidad de Mixcoac.

De manera que Grupo Proden comience a ser reconocido e identificado.

Es por ello que los paquetes deberan contener la informacién necesaria y suficiente para que el publico tenga

conocimiento o la perspectiva sobre cuanto necesitarian invertir en los tratamientos que requieran, debido a que muchas
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ocasiones la gente no asiste por temor al gasto que implicaria un desembolso en la economia familiar, de manera que
esta estrategia ayuda a que no haya impedimento para acudir a Grupo Proden y mantener una boca limpia y sana, pues

los precios se han dado a conocer al publico en general en los paquetes que se manejan en dicha estrategia.

Asimismo se especifica que la revision para ver qué tipo de tratamiento necesita o qué es lo que tiene mal, no tiene
ningun costo, pues solo es la revisién y, aunque es trabajo y esfuerzo de los doctores es parte de la estrategia que se

esta manejando.
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1. Plan de accion

- Armado de los paquetes

Se necesitara la participacion de los doctores que pertenezcan al Grupo Proden
para la realizacion de los paquetes promocionales, de manera que beneficie a
todos y cada uno de los miembros de la organizacién, asi como a sus clientes.

Recursos

» Recursos humanos: Se requiere principalmente de la colaboracién de los
miembros de Grupo Proden, asi como la coordinacién de los principales
directivos para que sean ellos quienes la den direccion a la planeacién y
realizacion del objetivo.

» Recursos econémicos: Ninguno.

» Recursos materiales: Computadora para su elaboracion, energia

eléctrica.

o Volante

El volante debe contener datos generales de los tratamientos, es decir qué es lo
que abarca el paquete y los precios, de manera que atraigan la atencion del
publico para que se acerquen a Grupo Proden y éste pueda brindarles sus
servicios odontologicos. Tendra el logotipo de la organizacion, ademas de contar

con la siguiente frase:

“Promociones que tu economia y tu sonrisa te agradeceran jVen y conécenos!
Grupo Proden. Odontologia Integral”
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Recursos

» Recursos humanos: Se necesitara de un experto para la elaboracion de
los volantes y colocar los elementos de éste en el espacio adecuado para
llamar la atencién del publico.

También se requerira del equipo de cuatro repartidores que se
encarguen de dejar como correo o si es posible, entregar en las manos
del publico los volantes con las promociones realizadas.

» Recursos econémicos y materiales:

Disefio de los volantes $ 2, 000.00
Impresién de un millar de volantes $ 800.00
Contratacion de 4 repartidores $ 1, 000.00

Total: $ 3,800.00

a. Actividades Generales del Plan de Comunicacion.

» Sondeo sobre los tratamientos mas recurrentes.

» Reunidn con los doctores para la realizacion de los paquetes.

» Realizar un boceto del volante.

» Darle el boceto al disefiador para que haga los cambios y modificaciones
necesarias.

» Imprimir los volantes.

» Contratar a 4 repartidores para que regalen los volantes en la zona que
se les indique.
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2. Métodos de evaluacion y monitoreo del plan de comunicacion

a) Mecanismo de evaluacion del plan

o Observacion

Mediante este método se pretende que miembros de la organizacién durante toda
la planeacion de la estrategia hasta su realizacion, mantengan un monitoreo a
través de la observacion, la cual les permita detectar algunas inconsistencias o
puntos clave para el mejoramiento al momento de su realizacién, asi como tomar
aspectos importantes que fortalezcan las técnicas implementadas en programas

posteriores.

e Cuestionarios de sondeo

Este método nos proporcionara mas informacion de manera detallada, en donde
Grupo Proden enviara un breve cuestionario haciendo preguntas especificas tanto
del tratamiento que se realizé como del conocimiento de Grupo Proden, es decir,
como se enteraron de esta organizacién, qué piensan los clientes sobre la
atencién que recibieron, ademas de proporcionar nuevas ideas para que se lleven

a cabo mas adelante.

b. Recomendaciones especificas referentes a la aplicacion del plan

Antes de llevar a cabo una actividad que el corporativo organiza, se debe definir

muy claramente cuestiones como:

Qué tipo de mensaje se quiere transmitir.
A quién va dirigido.

Qué objetivo se quiere conseguir.

o

Qué fecha seria la idonea.
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OBJETIVO 2. Posicionar a Grupo Proden con jovenes que actualmente cursen la

licenciatura en la UNAM mediante el servicio social, aplicando sus conocimientos

tedricos para desempefarse profesionalmente, beneficiando a Grupo Proden en el

ahorro de salarios y costos en general.

Publico Objetivo

Publico externo: Estudiantes de la Universidad
Nacional Auténoma de México de la Facultad de

Odontologia.

Mensaje central

“¢ Quieres realizar tu servicio social y no sabes
dénde? Grupo Proden te abre las puertas. Veny

conoce nuestra forma de trabajo.”

Estrategia

Implementar el Servicio Social

para los alumnos que

actualmente cursen la
licenciatura en la UNAM en la
facultad de Odontologia, de
tal manera que su
contribucion ayude al
desarrollo de la organizacién y
al crecimiento de los

pasantes.

Tactica 1. Realizar el programa del Servicio
Social

Investigar cudles son las actividades y horarios mas
demandadas en AMANC, de tal manera que se
podra hacer un programa en donde se especifique
cuadl seria la labor de cada uno de los alumnos que

realicen su servicio social.

Tactica 2. Dar a conocer el programa
Presentar el programa en la facultad antes
la UNAM al

Orientacion Escolar con las ventajas de éste para su

mencionada de encargado de

aprobacion.
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Tactica 3. Dar de alta el programa

Dar de alta el programa del Servicio Social de
Grupo Proden, para que los alumnos que estan por
realizarlo tomen en cuenta a la organizacién como
uno de los principales lugares en donde pueden

aprender y demostrar sus conocimientos.

Mecanismo de seguimiento
y control

Se dara de alta el programan de Grupo Proden
como servicio social en la pagina de la UNAM, en
donde los alumnos podran conocer las actividades
que realizaran en ésta, asi como los beneficios que

traera para los pasantes.

También se imprimiran algunos anuncios en
hojas doble carta en donde se anuncie: “;Quieres
realizar tu servicio social y no sabes donde? Grupo
Proden te abre las puertas. Ven y conoce nuestra
forma de trabajo.”

Estos anuncios se pegaran en lugares
estratégicos en donde los alumnos se sientan
atraidos por la organizacion y por el reconocimiento

de ésta.

Mecanismos de evaluacion

Encuestas cuantitativas y cuestionarios que nos
permitan conocer la opinién de los jévenes sobre

Grupo Prodeny qué les parecieron las actividades
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realizadas y propuestas para los nuevos interesados
en realizar su servicio social en la organizacion, asi

como su desarrollo profesional en Grupo Proden.

Resultados esperados

Que aproximadamente en un mes comiencen a
asistir estudiantes interesados en realizar su
servicio social, en donde su interés por aprender
contribuya al crecimiento tanto de la organizacién

como de los mismos estudiantes.

Presupuesto®’

Diseino de los carteles $ 2,500.00
Impresion de carteles $ 300.00
Cinta canela $ 80.00

Total:  $2,880.00

3 Presupuesto del mes de diciembre de 2009.
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CUADRO DE MEZCLA DE PRODUCTOS COMUNICACIONALES**

Objetivo de Comunicacion: Posicionar a Grupo Proden con jévenes que actualmente cursen la licenciatura en la UNAM

mediante el servicio social, aplicando sus conocimientos teéricos para desempenarse profesionalmente, beneficiando a

Grupo Proden en el ahorro de salarios y costos en general.

ESTRATEGIA
Implementar el Servicio Social
para los alumnos que
actualmente cursen la

licenciatura en la UNAM en la
facultad de Odontologia, de tal
manera que su contribucién
ayude al desarrollo de la
organizacion y al crecimiento de
los pasantes.

TACTICAS

Tactica 1. Realizar el programa de Servicio Social.
Tactica 2. Dar a conocer el programa a los encargados del area de Orientacién Educativa de la
Facultad de Odontologia de la UNAM.

Téctica 3.Dar de alta el programa en la pagina de la UNAM.

PUBLICO HERRASIII;ENTAS MEDIOS TRATAMIENTO COMUNICACIONAL CARACTERISTICAS EhCi[?jIngSc)I:lEY
. . > » DEL MENSAJE
OBJETIVO [ comunicacion [GENERICO [ ESPECIFICO | VEHICULO FORMATO MONITOREO
Documento que | Difusion indefinida | Informacién sobre | *Entrevistas con el
Jévenes de Elaboracion | se encontrara en en la pagina las actividades a personal de la
la Facultad Programa de un la pagina de | www.serviciosocia desarrollar, el organizacion para
de Comunicacion para la programa internet de la [.unam.mx horario, la saber qué resultados
Odontologia| Organizacional | realizacién para los Facultad de direccién y las han tenido con el
(entre 18y del alumnos de la] Odontologia de Tamano carta prestaciones en la programa del
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24 afos de Servicio carrera de la UNAM, para organizacion Servicio Social.
edad) Social Odontologia. su difusion Grupo Proden,
dentro del ademas del *Pequeino sondeo
programa de objetivo que se realizado de forma
Servicio Social piensa cubrir en | verbal para conocer
ésta. la opinion de los
jovenes alumnos de
cada facultad.
Organizacién
Grupo Proden
Una frase
introductoria:
“¢ Quieres realizar
Difusién por 4 tu servicio social y
. Elaboracién | Cartel que estara meses. no sabes dénde? .
]J;\lézr;isltgg Cart_e_l que | de un cartel |ubicado cerca de| Tamano: doble Grupo Proden te rzael(iqzl;%rz)o dseo;:;jri?a
de _ notifique para los Servicios carte_l., abre las puertas. verbal para conocer
Odontologia Relaciones acerca del | alumnos que Esco_lare_s, la Ir_npreS|on: Ven y conoce la opinion de los
Publicas Servicio |estudian enla] Coordinacion y | Interiores a color, | nuestraformade | ..
(entre 18y Soci . L jovenes alumnos de
54 afios de ocial Facultad d,e las ventanillas de en papel trabajo. la facultad.
edad) Odontologia. | cada Facultad cartoncillo de 75 N
ar. Actividades a

Tiraje: 10 en total.

desarrollar
Horario
Prestaciones

Direccion
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JUSTIFICACION:

Desarrollar un programa de Servicio Social para que los alumnos de la facultad desempefien ahi sus funciones y pongan
a prueba sus conocimientos, proporcionara un doble beneficio pues la organizacion de Grupo Proden requiere del
voluntariado de los jévenes con entusiasmo y ganas de ayudar; al mismo tiempo, los jévenes toman experiencia y se

forjan nuevas metas enriqueciendo su conocimiento.

Con el programa se pretende llamar la atencién de los jovenes estudiantes de la facultad para que presten sus
servicios y aprendan a aplicar sus conocimientos teéricos para desempenarse profesionalmente y Grupo Proden logre

posicionarse en el mercado juvenil.

¢, Por qué crear un programa? Para que los alumnos puedan apoyar a la organizacién por medio de su Servicio
Social. Debido a que Internet es uno de los medios con mayor accesibilidad por la mayoria de la poblacién, en especial

por los jévenes estudiantes del nivel superior, consideramos muy funcional su publicacién en dicho vehiculo informativo.

Decidimos implementarlo como parte de la red de la pagina www.serviciosocial.unam.mx porque en algun
momento de la carrera, todos los estudiantes que estan por concluir sus estudios deberan haber prestados sus servicios
a la sociedad como uno de los requisitos para la titulacion. Estando en este sitio, es muy factible que vean la posibilidad
de estar colaborando con Grupo Prodeny se interesen. Ademas es un medio econémico que no requiere de un material

especifico ni de una duracién determinada.
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1. Plan de accion

© Programa de Servicio Social

Se requerira de la solicitud en la Facultad de Odontologia el permiso
correspondiente para que Grupo Proden aparezca como opcion dentro de las
organizaciones y que permitan la colaboracién de los estudiantes interesados en

ésta.

Recursos

El documento debe presentar el nombre del area, el objetivo general del
programa, la descripcion de las actividades a realizar, el horario manejado por la
organizacion, su direccion, el responsable del departamento, las prestaciones que
ofrecen y los requisitos para formar parte de su equipo.

» Recursos humanos: Un experto en comunicacién que se encargue de
redactar el cartel y realizar el disefo de éste.

» Recursos econémicos: Ninguno.

» Recursos materiales: Computadora para su elaboracion, energia

eléctrica.
o= Cartel
El cartel debe presentar algunos datos generales pero que atraigan la atencion de
los alumnos para que se acerquen a Grupo Proden y brinden sus servicios

médicos. Tendra el logotipo de la organizacién y la siguiente frase:

“¢ Quieres realizar tu servicio social y no sabes donde? Grupo Proden te abre las
puertas. Ven y conoce nuestra forma de trabajo.”
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Recursos

» Recursos humanos: Dos personas miembros del Grupo Proden para
pegar los carteles y en caso de que se acercara un interesado darle la
informacién necesaria.

» Recursos econdmicos y materiales:

Disefio de los carteles $ 2,500.00
Impresién de los carteles $ 300.00
Cinta canela (transparente) $ 80.00

Total: $ 2,880.00

a. Actividades Generales del Plan de Comunicacion.

» Redactar el programa y proponerlo en la Facultad de Odontologia de la
UNAM.

» Realizar mapas de los lugares estratégicos en donde se colocaran los
carteles.

» Subir el programa a internet a la pagina oficial de la UNAM.

» Realizar boceto del cartel.

» Comprar el material para los carteles.

» Imprimir el boceto del cartel y realizar correcciones.

» Imprimir el cartel definitivo.

» Organizar a las personas que van a pegar los carteles.

» Ubicar y pegar los carteles en lugares estratégicos.
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2. Métodos de evaluacion y monitoreo del plan de comunicacion

a) Mecanismo de evaluacion del plan

o Encuesta

Se realizaran para ambas estrategias el método de la encuesta para sondear si el
resultado ha sido funcional o qué ha fallado y conocer opiniones acerca del interés
visto tanto por los alumnos como por Grupo Proden en el programa de Servicio

Social.

El seguimiento que tendra la estrategia sera de manera periddica. Tendra
un control que nos permitira evaluar su funcionamiento. Cada 15 6 20 dias se
realizara un pequeno sondeo a la poblacién estudiantil y a la organizacion para
saber los siguientes datos:

Poblacién estudiantil:

» Opciones para realizar el Servicio Social.
» Intereses en particular por alguna organizacion.
» Conocimiento del Grupo Prodeny a través de qué medio.

» Tiempo promedio de conocer la informacion.

Organizacion:

» Hay interés o no de los alumnos hacia la organizacion.

» Aproximadamente cuantos alumnos piden informes sobre el programa de
Servicio Social y con qué periodicidad.

» Areas por las que se inclinan mas los alumnos.

» Cambios notados con la difusion del programa.
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OBJETIVO 3. Posicionar a Grupo Proden participando como patrocinador de

eventos sociales y culturales relacionados con la salud dental.

Publico Objetivo

Publico externo: A todas aquellas personas que
realicen campanas de salud, ya sea para la
prevencion o deteccion de enfermedades

bucodentales.

Mensaje central

“Preocupados por tu salud, Grupo Proden le

sonrie a tu vida.”

Estrategia

Grupo Proden ofrece algunos
de sus servicios en campanas
de salud dental para darse a
conocer y posteriormente
cuente como uno de los
patrocinadores de dichos

eventos.

Tactica 1. Contactar a los responsables de las
campanas de salud proximas a realizar.
Investigar las campanas y/o eventos proximos a
realizarse relacionados con la salud dental, para
después adquirir los datos necesarios para
contactarlos y hablar con los responsables de
éste sobre los servicios que Grupo Proden puede
ofrecer y asi formar parte de los patrocinadores.
Tactica 2. Determinar qué tratamientos
aplicara Grupo Proden.

De acuerdo a la campana que se vaya a llevar a
cabo y los objetivos de ésta, se determinaran los
tratamientos que Grupo Proden ofrecera al

publico meta. De esta manera se programara un
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equipo de doctores que asistiran a la campana a
cubrir el objetivo.

Tactica 3. Diferenciar a Grupo Proden de la
competencia.

Difundir a Grupo Proden como una organizacion
socialmente responsable a partir del primer
evento o campana en la que participe, de modo
que se pueda agregar el valor necesario a dicha
actividad para que Grupo Proden se fortalezca y

crezca a nivel nacional.

Mecanismo de seguimiento

y control

Investigaciones y reportes bimestrales sobre
eventos proximos a realizar en los que Grupo
Proden podria participar como patrocinador y
como colaborador, de manera que dichos datos
se puedan almacenar en una base de datos en
donde apareceran los datos del evento como
fechas, publico objetivo, tratamientos de los
pacientes, lugar, etc.

Mecanismos de evaluacion

Cuestionarios para obtener datos sobre la
identificacion de la organizacién por los publicos
y medir la importancia y el valor que éstos le
asignan a Grupo Proden.

Resultados esperados

Que el publico identifigue a Grupo Proden como
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una organizacion socialmente responsable
preocupada por el bienestar de la poblacién.
Gracias a esto Grupo Proden podra perfilarse

como lider en el ambiente competitivo.

Presupuesto™ 3 Posters del Grupo Proden $ 450.00
Lona $ 300.00

2 Bases para los posters $ 200.00

200 guantes quirargicos $ 350.00

100 cubrebocas $ 60.00

Algodén $ 78.00

Material de esterilizacion $ 1,500.00

Total: $ 2,938.00

3 Presupuesto del mes de diciembre de 2009.
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CUADRO DE MEZCLA DE PRODUCTOS COMUNICACIONALES**

Objetivo de Comunicacion: Posicionar a Grupo Proden participando como patrocinador de eventos sociales y culturales

relacionados con la salud dental.

ESTRATEGIA

Grupo Proden ofrece algunos
de sus servicios en campanas
de salud dental para darse a

TACTICAS

Tactica 2. Determinar qué tratamientos aplicara Grupo Proden.

Tactica 1. Contactar a los responsables de las campanas de salud préximas a realizar.

conocer y  posteriormente
cuente como uno de los Téctica 3. Diferenciar a Grupo Proden de la competencia.
patrocinadores de dichos
eventos.
PUBLICO HERRASIII;ENTAS MEDIOS TRATAMIENTO COMUNICACIONAL CARACTERISTICAS EhCi[?JIZgISOI:lEY
OBJETIVO 1 comuNicACION [GENERICO | ESPECIFICO | VEHICULO FORMATO DEL MENSAJE MONITOREO
Informacion sobre
o Exposicién del | Formato del Plan el apoyo que Cuestionarios para
Publico Entrevistas con |  objetivoyla | de Comunicacién | Grupo Proden | obtener datos sobre
externo: A Relaciones Comunicacion los responsabilidad en hojas brindara en las | la identificacién de la
todas Publicas oraly responsables de | social que tiene | membretadas por campafas de organizacion por los
aquellas escrita las campanas. Grupo Proden la organizacion | salud bucodental y | publicos y medir la
personas con la sociedad. con firma. una frase que importancia y el valor
que reallcen atraiga al publico: | que éstos le asignan
campanas a Grupo Proden.
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de salud, ya

sea para la “Preocupados por
prevencion tu salud, Grupo
o deteccién Proden le sonrie a

de tu vida.”

enfermedades

bucodentales.

JUSTIFICACION:

Grupo Proden ofrece sus servicios al publico en general para cumplir con sus deberes como una organizaciéon
socialmente responsable y asi ser reconocida e identificada a través de sus actos y de hechos que los clientes podran

comparar en las campanas a las que la organizacion asista y con reconocimientos por su labor.

La estrategia va encaminada a que desde un principio Grupo Proden se maneje como una organizacién confiable
y responsable, pero mientras se da a conocer la labor de Grupo Proden es brindar sus servicios en las campafas mas
importantes del pais, de manera que mas adelante pueda participar como patrocinador y cobre mas fuerza ante la

competencia.

Esto se podra comprobar en la asistencia del publico a la organizacion, misma que promovera sus contribuciones
a través de mensajes publicitarios que se manejen dentro y fuera de Grupo Proden, agregandole mayor valor a las

acciones que haya y esté realizando para que el publico se percate de su importancia en la sociedad.
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1. Plan de accion

Recursos

Para el patrocinio y la participacion del Grupo Proden propuestas, se utilizaran

principalmente las Relaciones publicas, basadas en las propuestas realizadas

anteriormente con los responsables de organizar dichos eventos y/o campanas.

»

»

Recursos humanos: Se debera contar con la participacion de la Direccion
de Grupo Proden, la cual estara a cargo de la revisién y aprobacién de
los lineamientos de los servicios que se prestaran. Asi también
convocaran a un grupo de doctores odontélogos quienes asistiran a los

eventos para realizar su labor como dentistas.

Recursos econdémicos: estaran dirigidos a la compra de materiales para
realizar los tratamientos necesarios y la impresién de posters con el
logotipo de Grupo Proden para que el publico identifique a la

organizacion. Se distribuira de la siguiente forma:

200 guantes quirurgicos $ 350.00
100 cubrebocas $ 60.00
Algodon $ 78.00
Material de esterilizacion $1,500.00

Total: $ 2,938.00

Recursos materiales: Computadora para la elaboraciébn de los

tratamientos y el grupo de apoyo de médicos odontélogos, impresora.
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o Poster

El poster incluye unicamente el logotipo del Grupo Proden y una frase, pues el
objetivo es que el publico conozca a Grupo Proden a través de este tipo de
eventos para que tenga mas credibilidad y transmita confianza. La frase dice:

“Preocupados por tu salud, Grupo Proden le sonrie a tu vida.”

Recursos

Para los posters se necesitara principalmente de un experto en disefio para su
elaboracién y la aprobacion de los directivos de Grupo Proden.

» Recursos humanos: un disefador que se encargue de distribuir de
manera correcta el logotipo del Grupo Proden y la frase en el espacio

gue sea necesario para su visibilidad.

» Recursos econdémicos: estaran dirigidos a la impresion de posters con el
logotipo de Grupo Proden para que el publico identifique a la

organizacion.

3 Posters de Grupo Proden $ 450.00
Lona $ 300.00
2 bases para los posters $ 200.00

Total: $ 950.00

» Recursos materiales: Computadora para el disefio del poster, lona y una
base de metal para colocar los posters.
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a. Actividades Generales del Plan de Comunicacion.

» |nvestigar el objetivo de la campana.

» Mandar a hacer el disefio del poster y pedir el boceto para su aprobacién.

» Redactar el documento con los tratamientos que se realizaran.

» |mprimir los posters.

» Comprar bases de metal para colocar los posters.

» Comprar el material que se va a utilizar para los tratamientos.

» Determinar el grupo de apoyo que asistird al evento a realizar dichos
tratamientos.

» Ubicar los lugares estratégicos para colocar los posters.

» Confirmar la asistencia del Grupo Proden al evento o campana.

» El dia del evento colocar los posters en los lugares que se determinaron
como puntos estratégicos para que el publico identifique a la

organizacion.

2. Métodos de evaluacion y monitoreo del plan de comunicacién

a) Mecanismo de evaluacion del plan

o Cuestionarios

Se pretende que la colaboracion de Grupo Proden en eventos o campafnas de

salud dental, asi como su participacién en patrocinios, ayude a crecer como

organizaciéon y que el publico la conozca e identifique por su labro en estos

eventos.
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Los métodos para la evaluacién de esta estrategia son:

»

Reportes trimestrales sobre el crecimiento de sus publicos tanto interno
como externo, a partir de su primera asistencia y participacién en
eventos.

Cuestionarios para obtener datos sobre la identificacion de la
organizacidn por sus publicos y medir la importancia y el valor que éstos
le asignan a Grupo Proden.

Reporte por cada paciente que se atienda en Grupo Proden, para
conocer el porqué escogieron esta organizacién y no otra, de manera
que se puedan realizar estadisticas sobre el crecimiento de la

organizacién y su posicion en el mercado.
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OBJETIVO 4. Afiliarse con la Asociacion Dental Mexicana para tener mayor

impacto y credibilidad en sus publicos.

Publico Objetivo

Publico interno y externo: médicos odontoélogos,

clientes y competencia.

Mensaje central

“Grupo Proden. Reconocidos y aprobados por la
Asociacion Dental Mexicana, brindamos los

mejores servicios de odontologia integral.”

Estrategia

Formar parte del equipo de la
Asociacion Dental Mexicana
(ADM) para ser reconocida a
nivel nacional e internacional
como una de las principales y
mas importantes
organizaciones dedicadas a la

salud bucodental.

Tactica 1. Conocer la Asociacion Dental
Mexicana.

Conocer los beneficios y ventajas que trae
consigo la afiliacién a esta asociacion, de manera
que Grupo Proden pueda ser reconocido a nivel

nacional.

Tactica 2. Hacer contacto con la ADM.

Una vez conocidos los beneficios de la afiliacion,
se debe hacer contacto con la Asociacion para
pedir informes sobre los

requisitos para

registrarse y darse de alta con la ADM.
Tactica 3. Reunir lo necesario para la
afiliacion.

Reunir los documentos necesarios y llevarlos a
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las oficinas correspondientes del Distrito Federal.

Tactica 4. Dar a conocer la afiliacion.

Una vez aprobado Grupo Proden, incorporar el
logotipo de la Asociacion Dental Mexicana en
algunos documentos de papeleria pertenecientes
a la organizacion, para que el publico interno y
externo identifique a Grupo Proden como una
organizacioén con reconocimiento a nivel nacional

e internacional.

Mecanismo de seguimiento
y control

Reportes bimestrales sobre el crecimiento de los
clientes y la demanda de los servicios del Grupo
Proden a partir de su afiliacion a la Asociacién

Dental Mexicana.

Estos datos de almacenan en una base de
datos para realizar un reporte anual con
estadisticas y graficas sobre el crecimiento que la
organizacion ha logrado y comparar los
beneficios que ha obtenido.

También se agregaran a curriculum de la
organizacion los cursos tomados en la ADM, asi

como las conferencias y las jornadas cientificas.

Mecanismos de evaluacion

Cuestionarios  para medir el valor que los

publicos le asignan a Grupo Proden y la
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importancia de la afiliacibn a la Asociacién
Dental Mexicana.

Resultados esperados

Que Grupo Proden se fortalezca y deje fuera a su
competencia gracias al reconocimiento que se le
asigna a la organizacion a nivel nacional e
internacional, y los clientes asistan para
comenzar con sus tratamientos a precios
accesibles 'y con excelentes médicos
odontélogos.

Presupuesto>?

Cuota anual a la ADM $ 2,050.00
Copia del titulo profesional $ 1.50
Copia de cédula profesional $ 1.50
Curp (Impresion) $ 2.00
Comprobante de domicilio fiscal $ 1.50
Foto infantil a color $ 50.00

Total: $ 2,105.50

3 Presupuesto del mes de diciembre de 2009.
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CUADRO DE MEZCLA DE PRODUCTOS COMUNICACIONALES**

Objetivo de Comunicacion: Afiliarse con la Asociacién Dental Mexicana para tener mayor impacto y credibilidad en sus

publicos.

ESTRATEGIA

Formar parte del equipo de la
Asociacion Dental Mexicana
(ADM) para ser reconocida a
nivel nacional e internacional
como una de las principales y
mas importantes organizaciones
dedicadas a la salud bucodental.

TACTICAS

Tactica 1. Conocer a la Asociacién Dental Mexicana.
Tactica 2. Hacer contacto con la Asociacién Dental Mexicana.
Téctica 3.Reunir los requisitos necesarios para la afiliacién.

Tactica 4. Dar a conocer la afiliacion.

PUBLICO HERRAMIENTAS MEDIOS TRATAMIENTO COMUNICACIONAL CARACTERISTICAS METODOS’ DE
OBJETIVO DE , , , DEL MENSAJE | EVALUACIONY
COMUNICACION | GENERICO | ESPECIFICO VEHICULO FORMATO MONITOREO
Afiliaciéon a la | Documentos de Incluir los logotipos| *Cuestionarios que
Publico Asociacion Grupo Proden, del Grupo Proden proporcionen
interno y Dental como hojas Difusion en la y de la Asociacion informacion y
externo: Comunicacion Mexicana membretadas o apeleria del Dental Mexicana | conocer el valor que
médicos Relaciones oral'y como principal| carnets con el g P Prod con una leyenda los publicos le
odontdlogos, Publicas escrita asociacion logotipo de la rupo rroaen. que diga: asignan a Grupo
clientesy mexicana a Asociacion Prodeny la
competencia. nivel nacional | Dental Mexicana, “Grupo Proden. importancia de la
e asi como en Reconocidos y afiliaciéon a la
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internacional. | publicidad de la
organizacion con
un mensaje
clave.

aprobados por la
Asociacion Dental
Mexicana,
brindamos los
mejores servicios
de odontologia
integral.”

Asociacion Dental
Mexicana.

JUSTIFICACION:

Debido a la labor que Grupo Proden tiene, es importante que el publico confie plenamente en sus servicios y en los

tratamientos que ofrece, y para lograrlo se planted la estrategia de afiliacidon a una organizacién con gran reconocimiento.

La Asociacion Dental Mexicana (ADM) es uno de los mas importantes organismos a nivel nacional e internacional

debido a las labores que realiza, pues su importancia radica en la salud bucodental de la poblacion mundial. Ademas de

su realizacion, investigacion, colaboracién y participacion en eventos médicos y cientificos. Por ello se decidié que Grupo

Proden debe afiliarse a la ADM, la cual avala la responsabilidad, el profesionalismo y la calidad del trabajo que Grupo

Proden realiza en cada uno de los tratamientos de sus clientes.

La afiliacion conlleva ventajas que aumentan el valor curricular de Grupo Proden, entre ellas se encuentran las

jornadas cientificas, cursos con descuentos y conferencias gratuitas, mismas que fortalecen a la organizaciéon y

benefician en el mercado competitivo, convirtiéndose en lider en la materia de odontologia.
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1. Plan de accion

Recursos

Para afiliarse a una asociacién es necesario investigar antes a ésta, de manera
que Grupo Proden compare las ventajas y beneficios que ofrece la asociacion con

las que actualmente cuenta, y asi tomar la decisién final.

» Recursos humanos: es necesaria la presencia de los directivos de Grupo
Proden, pues son los responsables de presentar su titulo y cédula
profesional debido a que ellos iniciaron este proyecto y le dieron origen a

la organizacion.

» Recursos economicos: estaran dirigidos a la cuota anual que pide la

Asociacion Dental Mexicana y a la papeleria que piden como requisito:

Cuota anual a la ADM $ 2,050.00
Copia del titulo profesional $ 1.50
Copia de cédula profesional $ 1.50
Curp (Impresion) $ 2.00
Comprobante de domicilio fiscal $ 1.50
Foto infantil a color $ 50.00

Total: $ 2,105.50

» Recursos materiales: las copias y documentaciéon requerida por la
Asociacion Dental Mexicana.
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a. Actividades Generales del Plan de Comunicacion.

» |nvestigar la Asociacion a la que se pretende afiliar Grupo Proden.

» Checar los beneficios y ventajas de ésta.

» En caso de que a Grupo Proden le interese y convenga afiliarse, pedir
informes sobre los requisitos necesarios para llevar a cabo ésta.

» Reunir los documentos indispensables y necesarios que pide la
Asociacion Dental Mexicana.

» Acudir a las oficinas correspondientes para dejar la documentacion e
iniciar los trdmites necesarios para su registro y dar de alta a Grupo
Proden.

» Incorporar el logotipo de la ADM a algunos documentos de la papeleria
de Grupo Proden para que el publico lo identifique y le asigne un valor

extra.
2. Métodos de evaluacion y monitoreo del plan de comunicacion
a) Mecanismo de evaluacion del plan
- Cuestionarios

Con la afiliaciébn se pretende que Grupo Proden sea lider en el mercado
competitivo, y gracias a sus precios accesibles y al reconocimiento de una de las
mas importantes asociaciones mexicanas a nivel mundial, el publico le dé
credibilidad y le inspire confianza acudir a Grupo Proden para iniciar con los

tratamientos que cada paciente requiera.

Los métodos para la evaluacién de esta estrategia son:
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» Reportes bimestrales que permitan llevar una investigacion estadistica
sobre el crecimiento de los clientes desde el origen del Grupo Proden
hasta la implementacién de estrategias.

» Medicidén del impacto que se cred gracias a los cursos y jornadas con
valor curricular dentro de la Asociacion Dental Mexicana.

» Cuestionarios para conocer la opinion de los publicos en cuanto al valor

asignado a partir de la afiliacién a dicha asociacion.

b) Recomendaciones especificas referentes a la aplicacion del plan

Antes de llevar a cabo una actividad que el corporativo organiza, se debe definir

muy claramente cuestiones como:

1. Tener a la mano documentos que avalen su profesion para cualquier
aclaracion.
Tener todos los documentos en regla.
Hacer el uso correcto de las Relaciones Publicas.
Valorar el esfuerzo de asociaciones mexicanas que brindan apoyo
empresas y organizaciones mexicanas para ser reconocidas a nivel

mundial.
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OBJETIVO 5. Elaborar souvenirs para que puedan llevarse uno los pacientes que

asistan a consulta y conservarlo, de manera que los datos de la organizacién

estén al alcance del publico.

Publico Objetivo

Publico interno: todos los miembros del Grupo
Proden.

Publico externo: a todo el publico en general.

Mensaje central

“La sonrisa perfecta al alcance de tus manos.
Grupo Proden.”

“iSonrie! Grupo Proden te protege.”

Estrategia

Grupo Proden sera difundido
por medios tangibles que
permitan un contacto,
reaccion inmediata y duradera
en el publico, que éste pueda
conservarlo facilmente y le
sea util en cualguier momento,
ademas, que logre

recomendarlo e incluso

Tactica 1. Identificacion de souvenirs.
Identificar souvenirs que puedan ser utilizados
por el publico, y al mismo tiempo identifiquen al
Grupo Proden.

Tactica 2. Contactar a un disenador.

Una vez que se tienen los souvenirs que la
organizacién desea obsequiar a sus publicos, se
debe contactar a una persona experta para
realizar el disefio de éstos, como las postales, los
separadores, plumas, llaveros, imanes y

portacepillos.
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difundir la publicidad a otras

personas.

Tactica 3. Repartir los souvenirs.

Cuando Grupo Proden ya cuente con los
souvenirs el siguiente paso es determinar en qué
establecimientos se van a repartir las postales y
los separadores, asimismo en la propia
organizacion se pondran al alcance de cualquier

persona.

Por otro lado, las plumas, llaveros, imanes y
portacepillos seran obsequios para los clientes de
Grupo Proden, en donde los doctores decidiran

qué souvenir regalar y en qué momento.

Mecanismo de seguimiento
y control

Reportes mensuales sobre la respuesta del
publico con los obsequios que Grupo Proden
realiza para identificar si éstos logran atraer la
atencibn del publico y asi asistan a la

organizacion a recibir algun tratamiento dental.

Mecanismos de evaluacion

Encuestas que nos permitan conocer el medio
por el cual se enter6 el publico de la
organizacion y sus servicios y, qué les parecio.

También la observacion se utilizara para
conocer la reaccion de los publicos al recibir los
souvenirs, de manera que podremos notar si lo

toman de manera positiva 0 negativa.
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Resultados esperados

Que los publicos de Grupo Proden conozcan a la

organizacion a través de medios tangibles, de

manera que éstos a su vez difundan a Grupo

Proden y brinden los datos de ésta a otras

personas que requieran de atencién dental.

Presupuesto®

Postales
Separadores
Llaveros
Plumas
Imanes

Portacepillos

700.00
530.00
450.00
600.00
300.00
560.00

h PH P P P P

Total: $ 3,140.00

4 Presupuesto del mes de diciembre de 2009.
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CUADRO DE MEZCLA DE PRODUCTOS COMUNICACIONALES**

Objetivo de Comunicacion: Elaborar souvenirs para que puedan llevarse uno los pacientes que asistan a consulta y

conservarlo, de manera que los datos de la organizacién estén al alcance del publico.

ESTRATEGIA

Grupo Proden sera difundido por
medios tangibles que permitan
un contacto, reacciéon inmediata

y duradera en el publico, que Téctica 1. Identificacién d _ G Proden d b _
éste pueda conservarlo Iaqtlca . Identificacion de souvenirs que Grupo Proden desea obsequiar.
tacilment le sea datl en Tactica 2. Contactar a un experto para elaborar los disefios de los souvenirs.
ac e_ eyl ) Tactica 3. Obsequiar los souvenirs.

cualquier momento, ademas,

que logre recomendarlo e
incluso difundir la publicidad a
otras personas.

TACTICAS

PUBLICO HERRAMIENTAS MEDIOS TRATAMIENTO COMUNICACIONAL CARACTERISTICAS METODOS’ DE
DE EVALUACION Y
OBJETIVO . . y y DEL MENSAJE

COMUNICACION | GENERICO | ESPECIFICO VEHICULO FORMATO MONITOREO
Publico Elaboracién Los accesorios | * Encuestas que nos
interno: Accesorios | de souvenirs Los souvenirs — llevaran el logotipo | permitan conocer el

4 El mensaje ira A o

todos los utiles para como que Grupo impreso en os de la organizacion souvenir mas
miembros Comunicacion el pablico postales, Proden accepsorios ue se y/o el simbolo, y | funcional, es decir el
del Grupo Organizacional de Grupo | separadores, obsequiara. vana obseq uiar algunos portaran | accesorio que mas
Proden. Proden. plumas, aiar- 1 jna leyenda como | influyé y por medio
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llaveros, las siguientes: de cual se enteraron
Publico imanes y de Grupo Proden.
externo: a porta-cepillos “La sonrisa
todo el con el logotipo perfecta al alcance | *La observacién se
publico en de Grupo de tus manos. utilizara para
general. Proden. Grupo Proden.” conocer la reaccion
de los publicos al
“iSonrie! Grupo | recibir los souvenirs,
Proden te provocando que se
protege.” modifiquen o
implementen nuevos
accesorios.
JUSTIFICACION

Los souvenirs son una estrategia para dar a conocer a Grupo Proden, pues éstos son medios que transmiten mensajes
directos y claros, de tal forma que dichos mensajes son duraderos y al mismo tiempo, el souvenir es de utilidad para
muchos de los clientes. Parte de la estrategia es que los souvenirs llamen la atencién del publico y éste se sienta atraido

para acudir a iniciar un tratamiento en Grupo Proden.

Se utilizaran las postales como medios de difusibn en su entorno, éstas se repartiran en revistas locales de
colonia, y en el buzén del publico con publicidad que dé a conocer los servicios que ofrece el Corporativo y los problemas

tratables en la organizacion.
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Los separadores, son otra propuesta de souvenirs, los cuales seran repartidos como publicidad en su entorno
inmediato, a pacientes y en centros de salud. Contara con frases referente a su uso, es decir, la lectura tendra dos caras,
en el frente cuentan con el imagotipo, el nombre y profesion del médico, y al reverso la ubicacion del Corporativo y el
contacto.

También, se realizaran souvenirs con el logotipo y simbolo de la institucion como plumas, pastilleros, separadores,

porta-cepillos y llaveros; éstos permitiran la conservacién y difusion a otros publicos.
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1. Plan de accion

Los souvenirs son una estrategia en donde la imaginacién y la creatividad son un
arma para atraer al publico, y ahi radica su importancia, si la publicidad es buena
el publico muy probablemente acudira a la organizacion.

Recursos

Es importante tener claro el objetivo sobre la realizacion de los souvenirs, de
manera que éstos cumplan su funcién y que Grupo Proden alcance su meta, para

ello se ha tomado en cuenta lo siguiente:

» Recursos humanos: un disefiador experto en la creacién de postales y

separadores que logren captar la atencion del publico.

» Recursos econdmicos: estaran destinados al disefio de los souvenirs y a
la impresiéon de algunos de éstos, asi como la compra del material

necesario para su realizacion:

Disefio de las postales y $ 3,500.00
separadores
Postales $ 700.00
Separadores $ 530.00
Llaveros $ 450.00
Plumas $ 600.00
Imanes $ 300.00
Portacepillos $ 560.00
Total: $ 6,640.00

Propuesta de Identidad e Imagen
Corporativa para el Grupo Proden

———

156




Capitulo 3

» Recursos materiales: computadora para realizar el disefio de los

souvenirs.

b. Actividades Generales del Plan de Comunicacion.

» |dentificar los souvenirs que Grupo Proden desea obsequiar.

» Contactar a un disefiador para que realice los bocetos de éstos.

» Imprimir bocetos y hacer correcciones.

» Mandar a hacer los souvenirs.

» Realizar un mapa con lugares estratégicos para que la gente tome un
souvenir y conozca a la organizacion.

» Determinar la cantidad y qué tipo de souvenirs que se va a dejar en los
establecimientos o lugares estratégicos.

» Repartir los souvenirs de acuerdo a la estrategia que se planted.

2. Métodos de evaluacion y monitoreo del plan de comunicacién

a) Mecanismo de evaluacion del plan

o Encuestas

Las encuestas nos permitirdn conocer la eficacia de los souvenirs, pues de alguna

manera el publico se enter6 de la organizacion y éstos fueron elaborados con la
intencion de dar a conocer a Grupo Proden.
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o Observacion

A través de la observacion Grupo Proden puede percatarse de la reaccidén de los
clientes al recibir un souvenir. Este método permitird detectar puntos clave en la
aceptacion o no de los souvenirs como estrategia de fortalecimiento y difusion de
la organizacion.

Los métodos para la evaluacién de esta estrategia son:

» Encuestas para conocer la opiniéon y preferencias del publico sobre el
diseno de postales y separadores, asi como la utilidad que le dan al resto

de los souvenirs.

» Reportes mensuales para conocer la respuesta del publico hacia la
organizacion por medio de los souvenirs, para lograr una identificacion
del Grupo Proden por sus publicos.
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3.5 CONSIDERACIONES FINALES

El diagnéstico realizado al Consultorio Dental, ahora Grupo Proden, nos permitié
corroborar la importancia de contar con una imagen e identidad congruente con

nuestro entorno, organizacion interna y objetivos a lograr.

Es importante no sélo obedecer y mantener una filosofia y cultura
organizacional, sino también, plasmarla en nuestra identidad e imagen al publico

para tener éxito y alcanzar las metas fijadas.

En la identidad visual se buscd englobar en un todo los atributos mas
significativos de la organizacidén y no ser s6lo suma de partes, ademas, tener un
diseno limpio y sencillo, no saturado con texto o imagenes demasiado elaboradas,
es decir, se buscé la ley de pregnancia, la mejor Gestalt.

Los componentes de colores también fueron elegidos para representar los
objetivos y atributos de Grupo Proden, para dar una comunicacion visual comoda

para el publico.

Fue necesario tomar en cuenta el contexto en el que se desarrolla el
Corporativo, el cual se dio a conocer gracias a las encuestas realizadas y a la
investigacién de otras organizaciones del mismo rubro, en el caso presentado fue
eliminar prejuicios de la sociedad para asistir a consulta y dar a conocer a la

organizacion, asi como diferenciarla de la competencia.

La eleccién de los medios es de suma importancia porque es cémo lo va a
percibir el publico, mencionamos en este caso la frase de Mc Luhan, “El medio es
el mensaje”, podemos tener un buen discurso e imagen pero si lo difundimos en

un medio incorrecto no obtendremos el objetivo deseado.
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En Grupo Proden se prefirié difundir el mensaje para conquistar publicos
locales, y después avanzar a otros mayores, que mantuvieran un contacto y

fueran personales, generando mayor confianza.

Gracias a todo lo anterior se logré, crear una identidad e imagen
institucional que refleje los sentimientos y propoésitos de la organizacion para el

cumplimiento de sus objetivos y por tanto el éxito en su materia.
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CONCLUSIONES

Dada la importancia de la comunicacion, las empresas y corporativos no deben
dejar de lado los frutos que conlleva, pues gracias a ella el éxito los ha alcanzado,
y basta ver los resultados y la satisfaccién que han brindado al publico objetivo,
cabe recalcar que los empleados tienen una de las funciones mas importantes,
pues éstos transmiten a sus clientes la identidad de la empresa o corporativo, lo
que hace que el publico crea en ellos como la empresa que se preocupa por las

necesidades de la sociedad, respaldando sus valores y principios.

Gracias al presente trabajo, podemos decir que debido a la imagen
corporativa los publicos, tanto internos como externos pueden percatarse de quién
soy en realidad, pues el trabajo que existe detras del logotipo, la cultura
organizacional y la identidad visual, permiten mostrar a la sociedad el trabajo y la

responsabilidad que como empresa o corporativo tengo con ellos.

Por ello, trabajar desde la raiz implica tener compromiso con la sociedad, a
la cual debo dar lo mejor de si como empresa, a través de objetivos y estrategias
debidamente planteados, tras una investigacion previa que me permita conocer lo
que mis clientes desean y de qué manera puedo mejorar los productos o servicios

que brindo.

Debido a la falta de dicha identidad, el Grupo Proden presentaba problemas
con la ausencia de clientes, pues éstos no conocian el corporativo, lo que
ocasionaba la falta de credibilidad y de confianza hacia Grupo Proden, a pesar de
qgue sus precios estaban por debajo de los de la competencia y que sus servicios

era excelentes, asi como la atencion y su reputacién como doctores. Es ahi en
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donde se dieron cuenta de que algo andaba mal, sin embargo no sabian cual

era el verdadero problema.

Una parte del problema radicaba en la falta de publicidad y de promocién
que se realizaba al Grupo Proden, es por ello que se trabajé en un logotipo
diferente (que no fuera la tipica muela de un Consultorio Dental) con colores que
el publico pudiera identificar facilmente y de manera rapida.

Asimismo se trabajaron objetivos y estrategias en las que no se requeria de
cantidades estratosféricas y que fueran aplicables y funcionales para Grupo
Proden, todo ello tomando en cuenta las investigaciones previas desarrolladas y
las opiniones, deseos y necesidades de los clientes de acuerdo al publico meta al
que se dirige el corporativo.
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ANEXOS

El cuestionario que a continuacidn se presenta se realizd con el fin de conocer las
necesidades y prioridades de los clientes para asistir a una consulta dental. De
igual manera se trata de conocer si el publico identifica al Grupo Proden y los

servicios que éste ofrece.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES

Este cuestionario esta hecho con fines escolares. La informaciéon que se requiere no perjudica al

publico en general. Muchas gracias por su tiempo y ayuda.

Marca con una “x” tu respuesta.

SeonC] MC]

1. ¢Ha asistido este mes al dentista? (Si tu respuesta es No, pasa a la pregunta 5)

Anexos




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



4. Califique la atencion de los doctores:

v

La buena atencién y los servicios que ofrecen.
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5. ¢Visitd en el pasado a algun otro dentista? (Si tu respuesta es No, pasa a la
pregunta 9).

6. ¢Cuando lo visit6?

o

7. ¢Qué tipo de tratamiento requirié en el dentista?

——

/

Protesis
8%
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9. ¢ Por qué no ha requerido este tipo de servicio?

Porgue no lo ha necesitado

10. s, Conoce algun consultorio cerca de su vivienda? (Si tu respuesta es No, pasa a la
pregunta 13).

De las personas que respondieron Si, solamente 5 conocian al Grupo Proden.
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11. ;Sabe cuales son los servicios que brinda? (Si tu respuesta es No, pasa a la
pregunta 13).

12. ;Qué le parecen?

13. ¢ Por qué es importante visitar regularmente al dentista?

iMuchas Gracias!
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