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MANAGEMENT ODONTOLOGICO.

CRISTIAN KULZER

Asesoria & Marketing
BUENOQS AIRES, ARGENTINA

Por el Dr.

101 LAS BUENAS PRACTICAS

LA IMPORTANCIA

DEL MOMENTO DE
LA DESPEDIDA DEL
PACIENTE EN LA CLINICA

AL IGUAL, POR EJEMPLO, QUE EN LA ACTIVIDAD HOTELERA, EN LA ODONTOLOGIA ES TAN IMPORTANTE
CAPTAR Y RECIBIR NUEVOS CLIENTES COMO DESPEDIRSE DE ELLOS LUEGO HABERLES PRESTADO UN SA-
TISFACTORIO SERVICIO DE SALUD. AQUi OFRECEMOS ALGUNOS CONSEJOS PARA MANTENER, REFORZAR
Y ELEVAR LA IMAGEN POSITIVA DE LA CLINICA.

entro de la organiza-
cion y gestion una
clinica dental habi-
tualmente existe una
mayor preocupacion y dedica-
cion por los temas vinculados
a la atraccion de pacientes
nuevos, al cuidado del contac-
to inicial, a la programacion y
recordatorio de las citas pero
no tanto a lo que se refiere a la
DESPEDIDA DEL PACIENTE.
En este articulo hago referencia
a este paso y comparto, sobre
el final, una serie de ideas y
acciones para que puedas im-
plementar con tu equipo.
Volviendo al tema, la despedi-
da del paciente es el circuito
que realiza la persona desde
que retira del box-consultorio y
se dirige a la recepcion, hasta
su salida del lugar.
Quiza por ser el dltimo instante
del turno, en ese momento se
tiende a bajar la guardia y se
lo descuida, al no estar anadi-
do mentalmente, como si otros
pasos del proceso de venta.

Pero es en la despedida, cuan-
do se siembra para generar
una segunda visita, en espe-
cial en aquellos pacientes de
primera vez. Es alli cuando se
empieza a fidelizar al paciente.
Por supuesto, para entonces
ya se habré ofrecido un buen

momento no se le presta la
debida atencion, todo puede
fallar y se puede estropear la
imagen general que el paciente
se estaba haciendo, y se pon-
dré en peligro su fidelizacion.

¢Te suena la expresion CHECK
OUT? Quizés la conozcas, ya
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servicio, una correcta atencion
y a un precio competitivo.

¢Qué sucede si después de
todo el esfuerzo la despedida
falla? Aunque todo lo demas
haya sido perfecto, si a ese

que es utilizada en el ambito
hotelero para indicar al proceso
por el cual, un pasajero luego
de haber estado hospedado y
al momento de retirarse, de-
be dirigirse a la recepcion del

establecimiento para cance-
lar todas sus deudas y hacer
entrega de las llaves de la ha-
bitacion reservada.
Habitualmente (por lo menos
a mi me ha sucedido en mas
de una vez), las dos tipicas
preguntas que suele hacer
el personal a cargo de dicha
funcién son: “éconsumié algo
del frigobar?” y “écémo desea
abonar?”

¢Te resultan esas peguntas co-
nocidas? ¢Te ha sucedido algo
similar alguna vez?

Siempre crei que ese momen-
to era mas que interesante
para saber algo més de lo que
sinti6 el cliente durante su es-
tadia; pero esta claro que en
estos tiempos, esas personas
no estan para esos detalles,
aunque naturalmente son im-
portantes para las personas a
cargo del sector de marketing
0 customer experiences.

Esos profesionales se deses-
peran para saber que piensan
los clientes e intentan con-
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seguir informacién valiosa a
través de encuestas NPS (Net
Promotor Scoring), un Mistery
Shopper o por medio de un Fo-
cus Group, para luego hacer la
devolucion a los directivos. Pe-
ro parece increible, que en los
hoteles (y muchas agencias
de turismo), descuiden algo
tan muy importante como es el
comentario y la calificacion del
huésped cuando se retira.
Cuanto les cuesta (en tiempo
y dinero) tener armado una en-
cuesta que senale por ejemplo:
¢Cémo le resulto su estadia?,
Le parecié cémoda y agrada-
ble la habitacién?; ¢{Tuvo buena
senal de WI-FI?; iLe gustd el
servicio en general?; ¢(Qué
opinién le merece nuestro de-
sayuno?; Recomendaria a un
amigo o familiar este estableci-
miento; ¢{Quiere agregar algun
comentario mas?

Sin animos de comparacion,
pero intuyo que un consultorio
o clinica dental enfocada en la
calidad de la atencidn, no pue-
de dejar de lado este momento
del check out para transformar-
lo en una oportunidad dnica
para diferenciarse.

Recuerda que hoy el paciente
tiene mayor intervencion en
la relacion con el servicio, eso
implica mayor participacion en
la calificacion del mismo y en
la toma de decisidn.

Cualquier metodologia de
medicion no sdlo es vital pa-
ra conocer la opinion de los
pacientes que acuden por pri-
mera vez, sino también para
aquellas personas que ya han
visitado las instalaciones y
presentan otra perspectiva y
exigencias.

¢Qué sucede actualmente en
tus servicios? ¢Disponés con
un proceso metddicamente
elaborado para la salida de tu
paciente?

Asi como muchas clinicas
cuentan con un protocolo de
bienvenida, es aconsejable

que también cuenten con uno
para la despedida. Propongo
que armes tu propio protocolo
del check out del paciente, y
prometo que esta accion re-
percutird definitivamente en la
calidad de tu imagen.

Para cada uno de estos
pasos, es recomendable
que estén desarrollados y por
escrito todos los detalles del
proceso. A continuacion enu-

mero algunas acciones para
que incorpores al momento
de armar la descripcion del
procedimiento:

1. La persona a cargo, re-
cibe al paciente con una
sonrisa.

2. Lo saluda y se comunica
con él siempre mirdndolo a
los ojos.

3. Realiza siempre estas 3

preguntas llamandolo por
el nombre:
A. ¢Cémo se sintié en la
atencion? / B. (Qué le pare-
cié el doctor/a? / C. ¢Tiene
alguna duda o consulta pa-
ra hacerme?
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En caso que el paciente no
haya entendido algo acerca
de la propuesta o tenga algln
reclamo, es necesario que el
personal de recepcion acepte
el comentario, tome nota de
lo sucedido y comunique esa
informacion al responsable del
servicio, ofreciéndole la solu-
cién a dicho anuncio.

De no existir ningln incon-
veniente en la atencién, las
acciones frecuentes por parte
del personal a seguir son:

4. Generar un presupuesto.
5. Cobrar por la préactica
efectuada.
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6. Asignarle nuevos turnos
para el tratamiento.
7. Completar planillas de
autorizaciones.
8. Otorgar el turno para el
control a distancia.
9. Solicitarle que escanee
el codigo QR de las redes
saciales del consultorio
para que pueda inmedia-
tamente seguirlos.
Invitarlo a que guarde el
Whatsapp de la clinica
de manera completa (con
prefijo y cédigo de area).
11. Enviarle a su WhatsApp el
link de Google Review pa-
ra dejar sus comentarios.
12. Anunciar al paciente que

10.

seguira recibiendo in-
formacién acerca de las
novedades del servicio
via e-mail y recordatorios
a su WhatsApp.

Darle las  GRACIAS
todas las veces que
corresponda.

Agradecer su visita con
un MUCHAS GRACIAS
POR CONFIAR EN NUES-
TROS SERVICIOS.
Despedir a las personas
por su nombre, con una
sonrisa y un HASTA LA
PROXIMA.

13.

14.

15.

Para finalizar, la gestion de
pacientes en una clinica den-
tal no es una tarea sencilla.
Tampoco puede comprarse,
requiere esfuerzo y tiempo de
preparacion. Un servicio en-
focado hacia la calidad es un
diferencial que todos tus pa-
cientes agradeceran. Il
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