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Resumen

Este articulo resume la importancia que tiene la creacion de un portafolio de servicios para la clinica
odontolégica Ortholass (odontologia integral y ortodoncia), ya que es una herramienta comercial de marketing
valiosa y esencial para cualquier empresa. El portafolio de servicios es la carta de presentacion de la clinica, en
la que se registra la informacién importante como son los aspectos legales, mision, vision y oferta de servicios
con el objetivo de presentar las ofertas y difundir la informacién de forma clara y visual generando una prospectiva
para lograr mantener los clientes y acaparar nuevos por medio de servicios adecuados a sus necesidades,
promociones y comunicaciones de interés acerca de cada uno de los servicios que se ofrecen en la clinica

odontoldgica y asi aumentar la prestacion de servicios y el crecimiento empresarial de la clinica.
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CREATION OF THE PORTFOLIO OF SERVICES IN HEALTH FOR THE
ORTHOLASS DENTAL CLINIC (INTEGRAL DENTISTRY AND ORTHODONTICS)
IN THE CITY OF SANTIAGO DE CALI DURING THE PERIOD 2017-2.

Abstract

This article summarizes the importance of creating a portfolio of services for Ortholass dental clinic
(comprehensive dentistry and orthodontics), as it is a valuable and essential commercial marketing tool for any
company. The portfolio of services is the letter of introduction from the clinic, in which records important information
such as the legal aspects, mission, vision and offer services with the aim to submit offers and to disseminate
information in a clear and visual generating a prospective for keeping the customers and to disseminate information
in a clear and visual generating a prospective to maintain customers and capture new by means of services
appropriate to their needs, Promotions and communications of interest about each one of the services that are
offered in the dental clinic and thus increase the provision of services and the business growth of the clinic.

Key words: Portfolio of Services, Customer, competition, supply of service, market, marketing.
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INTRODUCCION

La creacion de un portafolio de servicios es una herramienta comercial de marketing
valiosa y esencial debido a que es la carta de presentacion de la clinica. El este se
registra la informacién importante como son los aspectos legales, mision, vision y
oferta de servicios con el objetivo de presentar las ofertas y difundir la informacién
de forma clara a los clientes acerca de cada uno de los servicios que se ofrecen
para lograr aumentar la prestacion de servicios a los potenciales clientes. Cabe
mencionar que para la creacion del portafolio es importante conocer todos los
servicios que ofrece la clinica, y las caracteristicas del mercado en el cual se desea
competir, ya que de este modo es posible mejorar los servicios que se ofrecen al
publico, y presentarlos de una forma innovadora y llamativa en el portafolio,

consiguiendo un alto impacto en la poblacion.

De ahi que, un portafolio de servicios es una herramientas que todas las empresas
que brindan un servicio de salud deberia contemplar, ya que permite presentar a los
antiguos clientes y posibles clientes mayor informacion de los servicios que se
ofrecen de manera visual, generando una prospectiva para lograr mantenerlos y

acaparar nuevos clientes por medio de servicios adecuados a sus necesidades,




promociones y comunicaciones de interés. Todo lo anteriormente mencionado sera
vital puesto que, la llegada de nuevos clientes no solo le dara a la empresa un alto
nivel de competitividad en el mercado, sino también brindard una sostenibilidad
econOmica para la empresa favoreciendo la continuacion de prestacion de servicios

a los clientes.

Actualmente la Clinica odontolégica Ortholass (Odontologia Integral y Ortodoncia)
en la ciudad de Santiago de Cali, con 7 afios de prestacion de servicios, no cuenta
con un portafolio de servicios de salud. Razén por la cual, es aqui donde radica la
importancia de su creacién, ya que es una herramienta fundamental a nivel
empresarial puesto que este documento contiene la carta de presentacion de la
empresa, determinando la oferta de servicios que posee esta y sus principales
caracteristicas con el fin de brindar a sus clientes claridad acerca de la informacion
de mayor interés de la compaiiia, lo que genera una prospectiva para lograr difundir
informacion precisa respecto a la misma, constituyéndose como una herramienta
comercial y de marketing muy valiosa para aumentar la prestacion de servicios y el

crecimiento empresarial.

Ademas, contribuye de forma concreta en diferentes aspectos como en avalar la
experiencia de la clinica, puesto que para el cliente que esta llevando adelante un
proceso de seleccion, el portfolio ser4 una referencia clave antes de tomar su
decision final; sumado a esto brinda una idea mas clara de cémo trabaja la
organizaciény le permite al cliente tener un panorama mas completo de los servicios

gue se ofrecen.

PROPUESTA METODOLOGICA

TIPO DE ESTUDIO: Descriptivo: Los estudios descriptivos se usan con el objetivo
de describir las caracteristicas de un cierto grupo, lugar o en este caso un servicio.

Este “pretende identificar y describir fendmenos mediante la observacion y medicion



de los mismos™. Es decir que permite detallar el fendmeno estudiado basicamente
a través de la medicion de sus atributos. De ahi que nuestro trabajo es un estudio
descriptivo, puesto que mediante la creacion del portafolio de servicios para la
clinica Ortholass, se est4 describiendo de forma detallada cada servicio que la

clinica ofrece a sus clientes.

ENFOQUE: cualitativo: De acuerdo a lo manifestado por Sampieri, R. El enfoque
cualitativo se guia por areas o temas significativos de investigacién. Sin embargo,
en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipotesis preceda
a la recoleccion y el analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios
cuantitativos), “los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis
antes, durante o después de la recoleccion y el analisis de los datos”2. En las
investigaciones cualitativas, la reflexion es el puente que vincula al investigador y a

los participantes.

DISENO: Longitudinal: Segin lo manifestado por Sampieri, R. los disefios
longitudinales, “recolectan datos a través del tiempo en puntos o periodos, para
hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias”3 Por lo
cual nuestro proyecto en un periodo de tiempo determinado con la creacion del
portafolio de servicio para la clinica Odontolégica Ortholass tendra resultados

positivos dentro de las estrategias de marketing.

POBLACION: La poblacién objeto comprende los directivos de la clinica
Odontoldgica Ortholass, (odontologia integral y ortodoncia) con relaciéon a sus

estrategias de marketing.

1 NAMAKFOROOSH Naghi. Metodologia de la investigacion. 29 edicion. México: Limusa 2005.
ISBN: 969-18-5517-8

2 SAMPIERI, Roberto. (2010). Metodologia de la investigacion. Editorial sponsor. Recuperado de
https://lwww.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%20la%?20investigaci%C
3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf

3 SAMPIERI. Op. cit., p. 158.



MUESTRA: se tuvieron en cuenta los siguientes criterios de inclusion: Empresa del
sector salud, que cuente con mas de 4 afios de prestacion de servicios, tener mas
de 6 trabajadores entre profesionales y técnicos y ser una Clinica que no
implemente un portafolio de servicios. Los Criterios de exclusion que se tuvieron en
cuenta fueron: ser una clinica con menos de 4 afos en prestacion de los servicios,
tener menos de 6 trabajadores entre profesionales y técnicos y ser una Clinica que

implemente un portafolio de servicios.

RESULTADOS

Se creod un portafolio de servicios de la clinica Ortholass odontologia integral

y ortodoncia en el cual se incluyeron los siguientes aspectos:

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Ot o

ST OESCNCLA

Como primera medida se incluyeron los aspectos legales de la clinica odontolégica
Ortholass odontologia integral y ortodoncia conformados por la constitucion de la
empresa en Notaria Unica de Santiago de Cali, inscripcion en Camara de Comercio
de Santiago de Cali, registro de la Dian y radicacion del formulario de inscripcién de

registro especial de prestadores de servicios de salud, todo esto con el fin de dar a



conocer a cada uno de los clientes y futuros clientes que cada uno de los
procedimientos que se realizan en la clinica cuentan con autorizacion de las

autoridades gubernamentales.

Ademas se incluyeron la mision y vision de la clinica con el fin de dar a conocer la
proyeccion gue tiene la empresa a futuro y la obligacion que tiene de mejora
continua en atencion y desarrollo empresarial demostrando a los clientes el
compromiso que tiene con cada uno de ellos. También se tuvieron en cuenta los
objetivos institucionales y valores corporativos de la clinica con el fin de dar a

conocer la identidad de la empresa proyectando una imagen positiva a los clientes.

Por otra parte, se adicionaron todos los recursos fisicos con los cuales cuenta la
clinica dividido en é&reas asi: area administrativa constituida por oficina de
admisiones y sala de espera, area de consultorios constituida por 1 consultorio
odontoldégico y 1 consultorio de medicina especializada, finalmente area de

esterilizacion constituida por lavado quirargico, esterilizacion y bafio.

“NEN
]

Por otra por parte, se agregaron al portafolio todos los servicios asistenciales que
ofrece la clinica los cuales son: atencion odontoldgica y atencion de especialista,
que incluye atencion por ortodoncista, atencion por periodoncista y atencion por
edondoncista. En cada uno de estos se especificaron los procedimientos que se

realizan, horario de atencién y las tarifas. Todo esto con el fin de que los usuarios



conozcan todos los procedimientos que se realiza en la clinica y escoger el mas

acorde a sus necesidades.

Finalmente se adicionaron los servicios de apoyo asistenciales con los que cuenta
la clinica que son: Radiografias en el laboratorio radiolégico ODONTOLAB. Este
servicio fue incluido con el fin de que los usuarios conozcan el convenio que tiene
la clinica con este laboratorio ya que ofrece ayudas diagnosticas de buena calidad
gue son indispensables para un adecuado tratamiento y ofrece precios asequibles

para los clientes remitidos por la clinica Ortholass.

CONCLUSIONES

» Conla creacion del portafolio de servicios, se logré concluir que este se
constituye como una herramienta fundamental en la clinica odontolégica
ORTHOLASS, ya que este documento contiene la carta de presentacion de la
empresa, determinando la oferta de servicios que posee esta y sus principales
caracteristicas con el fin de brindar a sus clientes claridad acerca de la
informacion de mayor interés; sumado a que facilita la identificacion de la mejor
combinacion de acciones y proyectos que se deben implementar y mejorar en

cuanto a los procesos existentes.

» Los portafolios de servicios se han convertido en uno de los medios de

comunicaciéon mas usados y que generan mayor impacto en los clientes, puesto



gue son herramientas competitivas en el mercado, las cuales permiten fortalecer
la comunicacion con el usuario al facilitarle el conocimiento de los servicios que

presta la organizacién y la forma de acceder a los mismos.

La comunicacion eficaz de los servicios es una de las bases para lograr un
adecuado posicionamiento, de ahi la importancia de contar con diferentes
medios, que permitan divulgar informacion detallada sobre los servicios con los
que cuenta una organizacion, en este la divulgacion de los servicios de la clinica,

se dard mediante un portafolio de servicios.

La innovacion sobre los disefios de las organizaciones, se convierte en un
elemento relevante para el desarrollo de fuentes de ventaja competitiva. Hoy
mas que nunca los disefios organizativos y los portafolios son uno de los

mecanismos de avance mas poderosos que pueden desarrollar las empresas.

El portafolio de servicios debe redactarse para la comprension de todo tipo de
publicos, incluso se debe tener en cuenta que el portafolios sea entendible y con
un lenguaje dirigido a todo tipo de publico; nifios, jovenes, adolescentes y
adultos.

La clinica debe mejorar el portafolio de servicios, es decir que cada 6 meses se
debe redisefar el portafolio para agregar nuevos proyectos, actualizar las ofertas
que se estan ofreciendo, colocar promociones por fechas especiales
(Halloween, Navidad) y cambiar precios que cambian segun la demanda del

mercado.

Crear un brochare que abarque los aspectos publicitarios de la clinica como una

herramienta de marketing y un excelente medio para promover todos los



servicios que ofrezca la clinica de manera atractiva o informar al publico acerca

de algun nuevo servicio que ésta ofrezca.

Uno de los aspectos mas importantes en el desarrollo de un portafolio de

servicios es su distribucion, por lo cual se debe abrir distintos escenarios para

efectos de su distribucion tales como; paginas web, redes sociales, carteleras

en la cuidad, medios locales y regionales. De este modo es posible crear un

acceso directo a todo el publico de los servicios que ofrece la clinica.
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