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Estrategias de fidelizacion de clientes
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(Por qué algunas consultas tienen mas éxito que otras?
Plantearse esta pregunta es el primer paso para abrir un
proceso de andlisis e implantar los cambios necesarios
para tener €xito.

Una consulta exitosa...

Dirigir una consulta hoy en dia no es tarea facil. La épo-
ca en que la licenciatura y el doctorado bastaban para
garantizar el éxito empresarial ha quedado muy atrés.
Ello se debe, por un lado, a la creciente reduccién por
parte de los seguros médicos de la lista de prestaciones
cubiertas y, por otro, al hecho de que los pacientes bus-
can opciones cada vez mds econdmicas, aunque al mis-
mo tiempo son mds exigentes y mds criticos. Los pacien-
tes dan por supuesto que la calidad y el servicio que van
a recibir son excelentes. La calidad por si sola no es una
ventaja competitiva decisiva, porque generalmente el pa-
ciente no dispone de los conocimientos necesarios para
valorar la cualificacién médica o técnica del odont6logo.
Por eso, la eleccién del paciente suele basarse en la ca-
lidad de la informacién y la atencién personal recibidas
y en el ambiente de la consulta, cuyo éxito depende cada
vez mds de estos factores de cardcter no médico.

... €s una consulta orientada al paciente

El motivo por el que un paciente acude al dentista es
bastante obvio: o bien es muy consciente de que tiene
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Figura 1. ;Por qué viene esta paciente a mi consulta?
¢ Qué puedo hacer para que vuelva? La fidelizacion de
los pacientes y el consiguiente éxito de la consulta de-
pende de varios factores. Una sala de espera agradable
y luminosa transmite una primera impresion positiva.

que cuidar su salud y acude a la consulta para someterse
a revisiones periddicas, o bien tiene algtin tipo de pro-
blema (siente dolor, por ejemplo).

Las preguntas que deberia plantearse al respecto son:

¢ ;Por qué deberia un paciente acudir a mi consulta?

* ;Qué ofrece mi consulta que las otras consultas no
ofrezcan?

* /Qué puedo hacer para que los pacientes vuelvan a
mi consulta la préxima vez?

Las consultas exitosas se caracterizan, entre otros,
porque han sabido reconocer cudles son las necesidades
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y deseos de los pacientes. Estas consultas han convertido
la orientacién al paciente en su lema y trabajan cada dia
no sélo para satisfacer las expectativas de sus pacientes
sino para superarlas. Una consulta s6lo puede tener €xito
y sobrevivir en el mercado convirtiendo al paciente en el
centro de todas sus actuaciones. El paciente es, al fin y al
cabo, el que garantiza el puesto de trabajo y, por consi-
guiente, el sustento a todos los miembros de la consulta.
Todos y cada uno de los pacientes son importantes y de-
ben ser valorados y atendidos como es debido.

Gestion de pacientes

(Qué requisitos debe cumplir una consulta odontolégica?
El concepto clave para responder a esta pregunta se lla-
ma «gestién de las relaciones con los pacientes» e in-
cluye la comunicacién con los pacientes, la informacion
regular, el asesoramiento, la ayuda, las ofertas exclusivas
y personalizadas y la fidelizacion de los pacientes. Para
ello, son necesarios:

e La amabilidad
* El respeto
e La atencidn al cliente

El paciente no posee conocimientos especializados en
odontologia, por lo que valora la atencién recibida a par-
tir de una serie de impresiones y experiencias que poco
tienen que ver con la cualificacion del odontdlogo.

Algunos consejos bdsicos

Los pacientes quieren tener la sensacion de que son im-
portantes para la consulta, por lo cada vez que un pa-
ciente entra en ella tiene que recibirlo como es debido.
Ello significa que la persona de recepcién debe estable-
cer contacto visual y ofrecer una sonrisa de inmediato.
Seguidamente, puede ayudar al paciente a cumplimentar
el cuestionario anamnésico y ensefiarle la consulta si es
la primera vez que viene. La empatia, un equipamiento
moderno, unos métodos de tratamiento avanzados y la
disponibilidad de servicio son otras de las medidas con
las que puede ganarse al paciente.

« Satisfaccion de necesidades

Durante mi estudio de estrategias y medidas de fideli-
zacién de pacientes he encontrado un modelo muy in-
teresante relacionado con la satisfaccion del cliente: el
modelo Kano japonés. Este modelo distingue tres cate-
gorias de requisitos del cliente/paciente:

Figura 2. Rueda de atencion al cliente: cuando observe
su consulta a través de las «gafas de paciente» debe
valorar criticamente estos ocho factores.

1. Requisitos bésicos

Estos requisitos son tan bdsicos y tan obvios que el
cliente los da por supuestos y sélo se fija en ellos cuan-
do no se cumplen. Si esto sucede, la insatisfaccion que
provoca en el cliente/paciente es muy grande.

Ejemplo: Ningiin tiempo de espera o tiempo de es-
pera breve, rapidez de servicio, buena localizacién de la
consulta, buena calidad, amabilidad, buena imagen.

2. Requisitos funcionales y de calidad

El cliente tiene muy en cuenta estos requisitos, que ge-
neralmente se miden y evaldan en términos técnicos.
Estos requisitos ofrecen ademds las mayores posibilida-
des de diferenciacidn de los servicios de la consulta para
destacar por encima de la competencia.

Ejemplo: Equipamiento moderno y tecnologias avan-
zadas (p. ej., laser), oferta integral de servicios, materia-
les homologados, garantia.

3. Requisitos de deleite

De las tres categorias mencionadas, €sta es la «categoria
reina». Los requisitos de deleite hacen referencia a ca-
racteristicas que el cliente no espera y que, por tanto,
le sorprenden muy gratamente. Estas son por tanto las
caracteristicas que mds influyen en la satisfaccién del
cliente y suelen encontrarse en el &mbito de la comuni-
cacion y en forma de multitud de servicios fuera de lo
habitual.
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Ejemplo: Horarios flexibles y especiales, servicio de
cuidado infantil, utilizacién de nuevos medios y conoci-
mientos sobre tipologias de paciente para informar me-
jor al paciente, charlas para pacientes, pequefios detalles
para pacientes que traigan nuevos clientes, pequefios de-
talles para pacientes que hayan tenido que esperar mu-
cho.

Efimeros, pero altamente eficaces

Conviene saber que los requisitos de deleite son muy
efimeros y que la mayoria de ellos se convierte rapida-
mente en algo habitual, es decir, en un requisito basico
que el cliente da por supuesto. Por ello, para satisfacer
estos requisitos, son necesarias grandes dosis de creati-
vidad e innovacién. La inversién merece la pena, puesto
que son los que mas contribuyen a la satisfaccién y a la
fidelizacion del paciente.

Conclusion

Para conseguir un alto grado de satisfaccién y lealtad
a largo plazo entre los pacientes deben tenerse muy en
cuenta sus deseos y necesidades. De este modo, conse-
guird que los pacientes se conviertan en los mejores em-
bajadores de su consulta y que le recomienden encareci-
damente.

¢ La atencion al cliente

La atencidn al cliente es, por definicidn, un servicio adi-
cional destinado a fomentar las ventas de un producto o
servicio principal. Como clientes que somos también,
seguro que mds de una vez nos hemos topado con un
mal servicio o con una atencién deficitaria en nuestra
vida cotidiana. Estas situaciones suelen darse a la hora
de comprar un producto o servicio, cuando no se nos
atiende o asesora correctamente.

En Alemania, desgraciadamente, este déficit en la
atencion al cliente es muy pronunciado.

Lo que no quieres que te hagan...

En primer lugar, elija algunos ejemplos de servicio con
los que se haya topado personalmente, analicelos y pien-
se en como le gusta que le atiendan. Pongase por un dia
las «gafas de paciente», dé un paseo por su consulta y
obsérvela desde la perspectiva del cliente.

En la rueda (fig. 2) aparecen algunos puntos sobre los
que debe reflexionar cuando analice su consulta en tér-
minos de atencidn al cliente.
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1. Tiempo de espera

Empiece por el punto crucial de los tiempos de espera.

Uno de los problemas mas grandes de nuestros tiem-
pos es que nadie tiene tiempo. A nadie le gusta esperar,
y menos en el dentista. A menudo sucede que, a pesar de
tener la consulta bien organizada con un sistema de citas
previas, los pacientes tienen que esperar mucho y nadie
les explica el porqué ni les informa de cudnto tiempo
mads van a tener que esperar. Esto, naturalmente, provoca
enfado, y con razdn, puesto que a todos nos gusta que se
nos atienda de inmediato. «El tiempo es oro», y no sélo
para la consulta, para los pacientes también.

Es obvio que incluso en la consulta mejor organizada
del mundo pueden producirse retrasos, porque el pa-
ciente ha llegado demasiado pronto o tarde, porque se
ha producido una urgencia o porque ha habido alguna
complicacion durante el tratamiento.

La correcta programacion de citas

Programar correctamente las citas es de vital importan-
cia para prestar un buen servicio. Esto significa que el
personal de recepcién debe saber exactamente cudnto
tiempo conlleva cada tratamiento y qué esta previsto ha-
cer al paciente y reservar el tiempo necesario para ello.
Si a pesar de esto se producen retrasos, es importante in-
formar al paciente al respecto y proponer soluciones para
cubrir o eliminar directamente dicho tiempo de espera.
Algunas de estas soluciones podrian ser: ofrecer una be-
bida; cambiar la cita; llamar al mdvil para avisar al pa-
ciente y que éste pueda aprovechar el tiempo de espera
haciendo otras gestiones o simplemente paseando; ofre-
cer, seglin la magnitud del retraso, un pequefio obsequio
a modo de disculpa, como por ejemplo un kit de lim-
pieza bucal; etc. A veces, el paciente no sélo tiene que
esperar en la sala de espera, sino también fuera de ella:
esto es, desde que llama para pedir cita hasta la fecha
efectiva de la visita. Antes, en Alemania, habia autén-
ticas listas de espera para el dentista, pero hoy en dia
esto apenas sucede ya. No obstante, dar cita al paciente
—sobre todo a los pacientes nuevos— en una fecha tem-
prana transmite al paciente la sensacién de que ha elegi-
do la consulta correcta.

Aprender de otros

El benchmarking es un método comparativo que consiste
en analizar a las mejores empresas del sector y de otros
campos de actividad a fin de aprender de ellas, de ins-
pirarse en ellas. En cuestién de atencidn al cliente, por
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ejemplo, los hoteles de categoria son un buen punto de
referencia. Puede, por ejemplo, hacer llegar informacién
sobre su consulta a los nuevos pacientes antes del dia de
visita. Este paquete informativo puede incluir una carta
personal y folletos de la consulta, de modo que el pa-
ciente pueda ver quién le va a atender, como es el lugar
en el que se le va a tratar y en qué va a consistir el tra-
tamiento. El paquete también puede incluir un pequefio
plano con indicaciones de cémo llegar y dénde aparcar.
También puede adjuntar el formulario anamnésico para
que el paciente lo pueda rellenar tranquilamente en casa.
En el caso de pacientes habituales, puede llamarles uno
o dos dias antes de la fecha de la visita para recordarles
la cita.

2. Recepcion

Junto a la atencion telefénica, la recepcion es la tarjeta
de visita de cualquier consulta, puesto que es la encar-
gada de trasmitir la primera impresién. La recepcién es
especialmente relevante en el caso de nuevos pacientes,
aunque también es el primer lugar al que se dirigen los
pacientes habituales. Por consiguiente, debe prestar-
se particular atencién tanto al disefio como al personal
de este espacio. El equipo de recepcién desempefia un
papel fundamental: por un lado, debe garantizar la co-
rrecta programacion y desarrollo de todas las citas y, por
el otro, es el primer punto de contacto para el paciente,
tanto por teléfono como en la consulta o en el caso de
reclamaciones. No basta por tanto con que el personal
de recepcion sea amable y atento, sino que debe estar
debidamente formado en cuestiones de comunicacion.
Lo ideal es que la recepcionista tenga conocimientos so-
bre los distintos modelos de personalidad, de modo que
pueda detectarlos y emplear siempre el tono adecuado
segun la situacion.

En cuanto al disefio, debe procurarse que el mostra-
dor no sea alto, puesto que ello crea barreras adiciona-
les.

(Cual es la mejor forma de recibir a un paciente?

* Saludar por el nombre, establecer contacto visual,
sonreir

* Decir algo amable y reconfortante

* Informarle de cudnto va a tener que esperar

* En el caso de nuevos pacientes, realizar una «visita
guiada» por la consulta

* Ayudar al paciente a rellenar el formulario
anamneésico, etc.

Figura 3. Seleccién de articulos de limpieza bucal en la
tienda de la consulta.

En las ultimas semanas he visto a menudo que, en lu-
gar de saludar al paciente, se le pide inmediatamente la
tarjeta del seguro; o que las recepcionistas estan hablan-
do de temas privados entre ellas o por teléfono. Natu-
ralmente, esto no estd terminantemente prohibido, pero
dichas conversaciones deben interrumpirse de inmedia-
to cuando entra un paciente. De lo contrario, éste puede
incomodarse o molestarse. Tan importante es tener en
cuenta que la recepcién es el lugar donde se produce la
primera impresién como saber que esa primera impre-
sién dificilmente cambia.

3. Ambiente

A la hora de ubicar y disefiar la consulta, el odontélogo
ha de identificar el grupo objetivo al que se quiere dirigir
y determinar qué elementos y caracteristicas distintivas
desea resaltar para llegar a dicho grupo. La ubicacién de
la consulta tiene en este sentido un peso considerable,
aunque las consultas que no estdn tan bien situadas tam-
bién pueden alcanzar renombre y €xito por medio de sus
servicios.

Observe a menudo su consulta y fijese en aquello en
lo que se fijan sus pacientes. Tenga en cuenta que para
ellos todo es nuevo y que, por tanto, se fijan en cosas
que quizds a usted ya no le llaman la atencién porque las
ve cada dia.

4. Respeto de las citas

Toda consulta deberia disponer de un sistema de progra-
macién y gestion de citas eficaz. Y con ello no sélo nos
referimos a la fijacién del dia y hora de la visita, sino
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Figura 4. El asesoramiento es «cosa del jefe». Es impor-
tante que la conversacion se desarrolle en un ambiente
relajado, que no se utilicen demasiados tecnicismos y
que se expongan los hechos de forma clara y compren-
sible.

también al contenido de la misma. Si el paciente acude a
la consulta para una revision general, el odontélogo debe
realizar tinicamente dicha revisién, a menos que detecte
algo que no puede esperar o que tanto el paciente como
el odont6logo dispongan de tiempo y decidan iniciar el
tratamiento en ese instante.

5. Asesoramiento

Para los pacientes de hoy, exigentes y bien informados,
sentirse bien asesorados es muy importante. El paciente
debe estar seguro de que estd en buenas manos.

Cada vez son mas las personas para las que tener unos
dientes bonitos y sanos es sinénimo de salud, vitalidad y
atractivo. En este contexto, crece el niimero de pacientes
que se interesan por tratamientos dentales personalizados
y que desean que se les informe ampliamente para poder
tomar una decision. Ademads de la competencia médica
y técnica, también desempefian un papel especifico as-
pectos emocionales como el lenguaje corporal, la voz y
el ambiente en el que se desarrolla la entrevista con el
paciente. Asi mismo, es importante tener en cuenta que
cada persona tiene una manera de pensar, comunicarse
y aprender diferente. Con esto en mente y con los ma-
teriales de asesoramiento adecuados la entrevista con el
paciente puede desarrollarse con mucho mas éxito. Hay
pacientes, por ejemplo, que se interesan mucho por los
resultados de los estudios realizados, mientras que otros
quieren saber cémo es un modelo real o cudntas veces

352 Quintessence (ed. esp.) Volumen 22, Numero 7, 2009

se ha realizado ese tratamiento en la consulta. Algunos
por su parte estan tinicamente preocupados por el coste.
Detectar el tipo de personalidad que se tiene enfrente
es algo que puede aprenderse y que es extremadamen-
te util no sdlo en la entrevista de asesoramiento, sino
también a la hora de gestionar reclamaciones o dirigir
a los empleados.

Huelga decir que el asesoramiento debe llevarlo a
cabo el odontélogo en persona. Muchos de los proble-
mas que se producen entre el especialista y el paciente
se deben a un asesoramiento insuficiente o confuso. No
les hable «en chino» a sus pacientes; no abuse de tecni-
cismos e intente explicarles el tratamiento en un idioma
que puedan entender. Y por ultimo, pero no por ello me-
nos importante: el paciente le escucharda mucho mas re-
lajado si durante la entrevista no estd sentado en el sillon
dental, sino en un asiento comodo frente a usted.

El coste, la cuestion delicada

Para que la entrevista con el paciente tenga €xito tam-
bién es necesario que ponga en practica sus dotes de
vendedor. Esto significa que aparte de informar amplia-
mente a su paciente sobre todos los pormenores médicos
y técnicos, también debe ser capaz de informarle correc-
tamente de los costes y de los tratamientos alternativos
existentes.

Dado que para el paciente se trata por lo general de
una cantidad considerable de dinero, debe dedicarse el
tiempo suficiente a tratar este tema y, en caso necesario,
dejar al paciente el tiempo de reflexién que precise.

6. Tratamiento

Este continda siendo, para la mayoria de los pacientes,
el maximo factor de estrés de todo el proceso. Antes de
llegar a la consulta, muchos de ellos han tenido ya malas
experiencias, y lo que para usted y su equipo es simple
rutina, para los pacientes es una situacion de estrés. Pien-
se en lo que supone para muchos de ellos ir al dentista.
Imagine que un paciente acude a su consulta con
algo de miedo y que se le hace pasar a la sala de trata-
miento llamandolo por un sistema de megafonia. Allf,
en lugar de decirle algunas palabras reconfortantes, el
auxiliar le cuelga la servilleta, enciende el foco y, para
que el odontdlogo pueda empezar sin dilacién con el
tratamiento cuando entre en la sala, coloca todo el ins-
trumental delante del atemorizado paciente. El auxiliar
lleva mascarilla y guantes y el médico que entra por la
puerta también. El saludo es escueto y apenas inteligi-



Higienistas y auxiliares: gestion

ble porque el paciente tiene miedo y porque con la mas-
carilla puesta es dificil entenderlo. Desafortunadamen-
te, la situacion descrita no es una historia de ficcién ni
una anécdota del pasado sino que en muchas consultas
sigue siendo algo habitual.

Hay otra forma

La situacién cambia radicalmente si el odontélogo
o la auxiliar se encargan de llamar personalmente al
paciente y acompafiarlo a la sala de tratamiento. El
paciente agradecerd cualquier palabra reconfortante
y cualquier cosa que le distraiga, como por ejemplo
unos auriculares para escuchar mudsica o la proyeccion
de imagenes en el techo. Aunque lo que mas agrade-
cerd sin duda es no tener que ver todo el instrumental
esperdandole con el foco deslumbriandole. También va-
lorard especialmente que se le hable mirdndole a los
0jos y que se le explique en cada momento qué se le
estd haciendo.

7. Reclamaciones

Cada reclamacién puede considerarse una sesion de
consultoria empresarial gratuita. Que el paciente le
diga con qué no estd satisfecho es de vital importan-
cia para detectar los puntos débiles de su consulta, y
debe por tanto agradecer ese feedback. Piense también
que los pacientes que reclaman siguen en contacto con
su consulta y suelen dar, por lo general, una segunda
oportunidad, por lo que no piense de inmediato que los
ha perdido.

Tomese en serio las quejas

La gestién eficaz de reclamaciones depende principal-
mente de que la persona que presenta la reclamacién
tenga la sensacién de que dicha queja se toma en serio
y de que se actia en consecuencia. A menudo, los pa-
cientes que presentan reclamaciones son considerados
un engorro. No subestime la gravedad de este tipo de
incidentes, puesto que las experiencias negativas impac-
tan tanto que suelen explicarse una y otra vez a todo el
mundo. Debe evitar esta publicidad negativa por todos
los medios.

8. Revision

Uno de los servicios adicionales de caracter no médico
que puede ofrecer la consulta es recordar a sus clientes

- A
Figura 5. Un equipamiento antiguo genera dudas en el
paciente, que se pregunta si en esa consulta va a reci-
bir un tratamiento avanzado. Una consulta equipada con
los ultimos avances tecnolégicos —como un tomaografo
volumétrico digital como el que aparece en la imagen—
transmite la sensacion de que alli se realizan tratamien-
tos modernos, incluso a los pacientes no entendidos en
cuestiones médicas.

la fecha de la préxima revisién; con su consentimiento,
naturalmente. Si el paciente estd satisfecho con usted
y con la consulta, agradecerd este servicio adicional y
no caerd en la tentacion de cambiar de dentista cuan-
do le toque revisién. Y aunque lo haga, no le cierre la
puerta en las narices si algin dia decide volver. Que un
paciente regrese a su consulta es una muy buena sefial
para usted.

El paciente primero

Para fidelizar a sus pacientes durante muchos afios, es
imprescindible que el paciente sea el centro de todas sus
actuaciones. En este sentido, me he permitido reproducir
aqui una cita del escritor suizo Emil Oesch ligeramente
adaptada por mi:

«Si queremos que los pacientes piensen en nosotros,
es necesario primero que nosotros pensemos en ellos».

No ponga limites a su creatividad ni a su voluntad de
servicio a la hora de satisfacer al paciente.
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