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MANAGEMENT ODONTOLOGICO.

CRISTIAN KULZER

Asesoria & Marketing
BUENOQS AIRES, ARGENTINA

Por el Dr.

BB EL CONSULTORIO Y EL MERCADO

11 ERRORES FRECUENTES
QUE IMPIDEN QUE ATRAIGAS
NUEVOS PACIENTES

EN ESTE ARTICULO SE PONEN EN RELIEVE LOS ERRORES QUE PUEDEN LLEVAR A GASTAR ENERGIAS EN
CONSEGUIR NUEVOS PACIENTES CUANDO EXISTEN PROBLEMAS QUE RESOLVER ANTES O REPLANTEAR
ACCIONES PARA TENER EXITO EN LA TAREA.

uiero contarte que
como resultado de
algunas encuestas
realizadas duran-
te el ano pasado
profesionales y duefios de
clinicas odontolégicas, salie-
ron a la luz algunos “insight”
que reflejaron las ganas de
trabajar y la bdsqueda de un
mejor posicionamiento me-
diante la captacion de nuevos
pacientes.
Los comentarios que mas lef
y escuché fueron:
“Recién empiezo, necesito
pacientes”; “tengo algunos
huecos en la agenda”; “me
estoy quedando sin pacientes
nuevos”; “tengo horas muer-
tas”; “quiero mover un poco
las redes sociales para atraer
mejores pacientes”; “ahora
busco gente que valore mi
trabajo y pueda pagarlo”;
“Qquiero captar mas pacien-
tes particulares para salir del
sistema”. ¢Te sientes iden-
tificado con estas frases?

tNecesitas mas pacientes y
no sabes cdmo hacer?

En este articulo quiero reco-
mendarte algunas acciones
que deberds tener en cuen-
ta pero por sobre todo, de

1. NO CONTAR CON

UNA MARCA
PROFESIONAL
DESARROLLADA
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EN PEXELS

lo que no debes hacer o te-
ner, a la hora de buscar més
pacientes para tu consultorio.

uantas veces se confun-
de el concepto de una
MARCA con el de un LOGO-
TIPO. De ser asi, se estaria
simplificando un tema que es
crucial a la hora de hablar del

éxito de un profesional o de
un consultorio dental. La mar-
ca es lo que dejamos como
huella en la memoria de un
paciente o potencial pacien-
te. Es lo que ellos perciben en
base a los valores y elemen-
tos que le transmitimos, de
manera planificada o casual.
La experiencia que vive tu pa-
ciente es un fiel reflejo de tu
marca y lo mismo sucede con
lo que piensan y sienten de
tu equipo de colaboradores.
Te has preguntado écuéntas
veces eliges un producto o
servicio por una marca?

Las personas también lo pue-
den hacer lo mismo a la hora
de definir por un profesional.

2. CONTAR CON

UNA MALA
REPUTACION

Tener mala reputacién no
es sinénimo de ser mal
profesional u ofrecer un mal
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servicio. Es la opinién y la
imagen negativa que tiene
el publico sobre un determi-
nado profesional o centro
odontoldgico y que a partir
de sus afirmaciones pueden
expandirse por distintos ca-
nales de comunicacién, como
GOOGLE, FACEBOOK, sitios
web y por el clasico boca a
boca. Algo que debes revisar
con frecuencia es cémo es-
tds apareciendo en GOOGLE
y cudles son tus resefias o
reviews.

Segin una encuesta de
Futuredontics, un 82% de
los pacientes indica que la
eleccion de su doctor estd
altamente influenciada por
los testimonios online de la
clinica.

Por otro lado, 90% dejarén
de ir por primera vez a una
clinica debido a criticas ne-
gativas online?,

Cuanto mejor sea tu re-
putacién, mejor serd tu
posicionamiento para atraer
nuevos pacientes.

3. NO ESTAR VISIBLE

PROFESIONAL-
MENTE PARA TU
PUBLICO OBJETIVO

Recuerda que muchos
pacientes ni si quieran lle-
gan a conocer tu consultorio
debido a que nunca pudieron
ubicarte y contactarte. En-
tonces pregUntate:

¢Cudl es la imagen que estas
transmitiendo hoy en tus re-
des sociales?

¢Tu contenido es mayor-
mente personal — social o
profesional?

¢Dénde puede ver tu publi-
co tus instalaciones, donde
te ubicas y como pueden
contactare?

(Porque medios y canales
pueden localizarte mejor?

Desde mi punto de vista la
satisfaccion del paciente y
su fidelizacion empieza en
el momento que el paciente
“DESCUBRE” que tu clinica
es una opcion para él.

A
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4. NO CUIDAR EL
PRIMER CONTACTO
DEL PACIENTE

Cuando un paciente tiene
una necesidad puntual y
estd motivado a resolverlo,
comienza la primera parte de
lo que suelo denominar, “el
proceso comercial de un con-
sultorio o clinica dental”.

FOIO DEANDREARIACOUADIO EN PEXELS

Las preguntas que te debes
hacer son las siguientes:

(Estoy presente con mi
marca en la mente de esa
persona y seré elegido como

mejor alternativa?

¢Mi  servicio estd pre-
parado para entrar en
contacto con personas que
no me conocen?

¢Cuento con protocolos de
atencion telefonica?
Recuerda que tu paciente
puede olvidar muchos deta-
lles pero siempre recordaréd
cdmo se sintid.

NICAR
10S
ONALES

n la actualidad en la co-

municacion profesional se
pueden describir dos presen-
cias: una fuera de linea, mas
tradicional y terrenal, y la
otra en linea, virtual o digital.
En ambos pueden desarro-
llarse estrategias para poder
estar en la mente de ese po-
tencial paciente a la hora de
elegir por un lugar.
Lo importante es que, cuan-
do la persona busque, pueda
encontrar algo que lo vincule
contigo y tu clinica.
Recuerda que el paciente
estd muy acostumbrado a
manejar cierta informacion
cuando decide reservar su
cita: ha googleado, entrado
a sitios, ha visto videos y
testimonios, a consultados
perfiles profesionales y refe-
rentes al sector y ha pedido
recomendaciones a su nlcleo
mas intimo.

5. NO C

LOS S
PROFE

AR
BUENA
LIDAD A

ULTORIO

a ubicacion de un consul-
torio es muy importante,
teniendo en cuenta que hoy
la sociedad optimiza y cui-

dad su tiempo y es un motivo
mads a la hora de elegir y ana-
lizar entre varias propuestas
un lugar para su atencion.

El paciente encontrard como
elementos definitorios para
su eleccion temas como la
distancia de su casa o trabajo
al consultorio, cuestiones de
transito, facilidades en los
medios de transporte, esta-
cionamiento cercano, si tiene
0 no acceso por escalera, por
ascensor o da directo a la ca-
lle, entre otros.

7. NO CUMPLIR CON
XPECTATIVAS
ERA

NTES
ELES

Considera la posibilidad de
que muchos pacientes
hayan abandonado y no com-
pletado sus tratamientos por
diversos motivos, y por ende
tampoco lo recomendardn.

Los pequefos detalles son
los que marcan la diferen-
cia en un consultorio, més
alla de haber cumplido con
lo prometido en cuanto a los
resultados, mejorar los as-
pectos como la calidez en el
trato, la decoracién, la mu-
sica, el olor, la limpieza, la
comunicacién o el servicio
de atencion al cliente, pue-
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den llegar a sorprender a tus
pacientes.

8. DESCONOCER

QUIENES SON
TUS PACIENTES
EMBAJADORES

Este perfil de paciente es al
que defino como fanatico
o enamorado de tus servicios
y de tu profesionalismo. Ellos
serdn siempre tus mejores
promotores y pero para que
eso suceda, deberds sa-
ber primero quiénes son.
Para eso, puedes utilizar la
encuesta NET PROMOTER
SCORE (NPS), con la cual ob-
tendrds una puntuacién para
poder determinar el nivel de
lealtad de tus pacientes.
Segin FUTUREDONTICS el
82% de los pacientes pide re-
comendaciones a familiares
y amigos cuando busca un
dentista. Y t0, équé estds ha-
ciendo en funcién a este tema
en tus servicios? ¢Tienes una
base de datos actualizada de
ellos? Si no es asi, comienza
a hacerla.

9. NO SOLICI
TESTIMO
TUS PACIE

La mayoria de las clinicas
se enfocan en atraer nue-
vos pacientes pero olvidan
que pueden lograr referidos
a través de sus pacientes
actuales.

Tus pacientes son la mejor
via para atraer a nuevos pa-
cientes. ¢Sabias que un 89%
de los pacientes estan dis-
puestos a recomendarnos,
pero como no les recorda-
mos, sélo lo hace el 13%?’
Puedes utilizar para eso las
RRSS y al momento que crear

tu sitio web, es importante
que introduzcas una seccion
de testimonios y casos de
éxito. La gente, al ver que
otros pacientes estan conten-
tos y al leer sus testimonios
publicados, se sentira mas
segura y confiara plenamente
en tus servicios.

perderlos de vista: llama-
dos telefonicos, mensajes y
grupos de difusion de WHAT-
SAPP, redes sociales, email
marketing, newsletter.

Si el paciente no te recuerda,
te olvida. Algunos ejemplos
en donde se puede intervenir
son para: recordacion, sus-
pension y reprogramacion de

IMAGEN DE FREE-PHOTOS EN PIXAH

turnos; agradecimiento por
la primera visita, pacientes
con presupuesto sin inicio del
tratamiento, pacientes post
quirdrgicos — trauméticos
(aqui si lo llama el profesio-
nal tratante serd mucho més
impactante) y controles pre-
ventivos cada 6 meses.

eo con frecuencia una
falta de decision profe-
sional a la hora de invertir
en nuevas estrategias de
marketing que aporten a un
mejor posicionamiento. Son

EN DE HOSTPOND EN PIXABAY

pocos aquellos que buscan
una transformacion, los que
le dedican tiempo, esfuerzo y
dinero a temas relacionados
al marketing y la publicidad.

Siguiendo con los resultados
de mi trabajo de investiga-
cion, puedo reafirmar que el
74% de los profesionales en-
cuestados no invierten dinero
mensualmente en marketing.
Aqui entra en juego todo,
desde la creacién y comuni-
cacion de la marca a través
de especialistas, ambienta-
cion y tecnologia, hasta la

oy contamos con muchos
medios y canales de co-
municacién para aportarles
contenido (tiles de informa-
cién pero ademds para no

publicidad paga en GOOGLE
y RRSS.

Para finalizar recuerda que si
quieres obtener resultados
diferentes debes hacer cosas
diferentes, y una muy impor-

tante es analizar y entender
que el comportamiento del
paciente-consumidor ha
cambiado y tus servicios
tienen estar a la altura para
que puedas condicionarte
a lo que se viene, de lo con-
trario, como sefalo hace
mucho tiempo DARWIN, so-
breviviran solo aquellos que
logren adaptarse al nuevo
escenario.

En el préximo articulo, te esta-
ré compartiendo mas consejos
y recomendaciones para de-
sarrollar todas las estrategias
para que logres atraer, satisfa-
cer, captar y fidelizar a nuevos
pacientes. 111
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