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Presentacion

Habris leido ya que captar nuevos clientes es alrededor de seis veces mds caro que mantener a los que ya tienes.
Este es el motivo por el que centrarte en la fidelizacion de tus pacientes es una estrategia fundamental a medio
y largo plazo para la rentabilidad y sostenibilidad de tu clinica, consulta o centro.

Tener pacientes fidelizados es una estrategia a corto plazo ya que fomenta el marketing mds poderoso que
existe, el boca a boca, la recomendacién. La estrategia de fidelizacién de pacientes se basa en las relaciones
que estableces con ellos, en lo importantes que se sienten cuando estdn contigo, porque para ti, profesional
independiente o empresa, el paciente es una persona con sentimientos, alegrias, miedos y frustraciones.

Tener pacientes fidelizados tiene también un impacto directo en los resultados financieros, asi como en la
imagen, el prestigio y el reconocimiento de nuestro nombre (profesional independiente) o marca (empresa).
Haciendo una revisién de ti o de tu empresa ¢qué posicionamiento tienes? ;qué valores transmites? ¢qué
historia cuentas a los terceros (pacientes, empleados, proveedores...) ¢eres detallista?

Si dejaras de prestar tus servicios ¢tus pacientes te echarian en falta?

La Educacion On-line

Los cursos on-line se han consolidado como un método educativo de éxito en la empresa, ya que permiten una
continua autoevaluacidn y programacién del tiempo dedicado al estudio, permitiendo que el alumno elijja los
momentos mds iddneos para su formacién.

Con mis de 25 afios de experiencia en la formacidn de directivos y profesionales, Iniciativas Empresariales y la
Manager Business School presentan sus cursos e-learning. Disefiados por profesionales en activo, expertos en las
materias impartidas, son cursos de corta duracién y eminentemente practicos, orientados a ofrecer herramientas
de anilisis y ejecucion de aplicacién inmediata en el puesto de trabajo.

Los cursos e-learning de Iniciativas Empresariales le permitiran:

Y Interactuar
con otros
estudiantes
enriqueciendo la
diversidad de visiones y
opiniones y su aplicacién
en situaciones
reales.

2 Aumentar
sus capacidades
y competencias en el

puesto de trabajo en base

al estudio de los casos
reales planteados en
este curso.

La
posibilidad
de escoger el
momento y lugar
mas adecuado.

W Trabajar
con masy
diversos recursos
que ofrece el
entorno
on-line.
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Método de Ensenanza

El curso se realiza online a través de la plataforma e-learning de Iniciativas Empresariales que permite el
acceso de forma rdpida y fdcil a todo su contenido (manual de estudio, material complementario, ejercicios de
aprendizaje, bibliografia...) pudiendo descargirselo para que pueda servirle posteriormente como un efectivo
manual de consulta. En todos nuestros cursos es el alumno quien marca su ritmo de trabajo y estudio en
funcidn de sus necesidades y tiempo disponible. Ponemos ademds a su disposicién un tutor que le apoyard
y dard seguimiento durante el curso, asi como un consultor especializado que atenderd y resolverd todas las
consultas que pueda tener sobre el material docente.

Podrd también descargarse la APP Moodle Mobile (disponible gratuitamente en Google Play para Android y
la Apple Store para i0S) que le permitird acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo mévil y realizar
el curso desde cualquier lugar y en cualquier momento.

El curso incluye:

@ Aula Tutor @ Flexibilidad D Pruebas de
v Virtual personal v de horarios \_/ Autoevaluacion

Contenido y Duracion del Curso

El curso tiene una duracién de 60 horas distribuidas en 13 médulos de formacién prictica.

El material didictico consta de:

Manual de Estudio Material Complementario

Los 13 médulos contienen el temario
que forma parte del curso y que ha sido
elaborado por profesionales en activo
expertos en la materia.

Cada uno de los médulos contiene
material complementario que ayudard al
alumno en la comprensién de los temas
tratados. Encontrard también ejercicios de
aprendizaje y pruebas de autoevaluacion
para la comprobacién prictica de los
conocimientos adquiridos.
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Este curso le permitira saber y conocer:

® Como desarrollar los lazos de fidelizacién con el paciente.
e Cémo crear experiencias que merezcan ser recomendadas.
® Como fomentar el boca a boca, el marketing mds poderoso que existe.

® Como establecer el posicionamiento de tus valores para compatibilizarlos con los de los pacientes y
empleados.

® Coémo alinear al equipo alrededor del mismo mensaje.

e Como crear una historia que nos represente y con la que todos se sientan identificados.

® Como descubrir cémo es la situacion personal del paciente para definir cuédles pueden ser sus motivaciones.
® Como analizar la situacién actual de la experiencia que le das a los pacientes.

e Como establecer estrategias a largo plazo para cubrir gastos fijos o emprender nuevas lineas de negocio.

(€ Para dominar como analizar la situacion actual de la
experiencia que le ofrecemos a nuestros pacientes y
coOmo repercute ésta en el grado de fidelizacion de los
mismos”

Dirigido a:

Responsables de Consultas Médicas y Estéticas asi como a todos aquellos Directivos y Jefes de Area del sector
sanitario que deseen conocer cémo realizar un andlisis de su sistema de fidelizacion actual y qué estrategias
existen para aumentar su efectividad.
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Contenido del Curso

MODULO 1. Una reflexién sobre el mensaje comercial

Breve reflexidn sobre el mensaje comercial que en muchas ocasiones se lanza desde el profesional o
la empresa, un mensaje mas centrado en la parte técnica que en los beneficios que el paciente va a
conseguir.

1.1. Por qué esta reflexidn.
1.2. Esto trata sobre los pacientes.
1.3. Esto no trata del profesional o empresa.

1.4. Pide a alguien que analice el mensaje comercial.

MODULO 2. La calidad

Las personas son lo mds importante de cualquier empresa. Lo son todo: pacientes, empleados,
proveedores, colaboradores, competencia... Sin personas no tenemos nada por lo que hay que
centrarse en satisfacerlos a todos para que asi el resultado de nuestra empresa sea el que queremos,
beneficios todos los afios.

2.1. La vital importancia de la calidad.

2.2. Calidad real vs calidad percibida:
2.2.1. Calidad real.
2.2.2. Calidad percibida.

2.3. Actitud de calidad.

2.4. Calidad desde otro punto de vista:
2.4.1. Cosas que salen bien.

2.5. Las 3 P de la calidad:

2.5.1. Personas 1. Orientacién al mercado.
2.5.2. Personas 2. Disefio de servicios.
2.5.3. Personas 3. Trabajo en equipo.
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MODULO 3. DAFO de la experiencia que se da al paciente

3.1. En qué punto se estd ahora.
3.2. Forma de hacer el anilisis.

3.3. 89 preguntas para valorar qué experiencia se da.

MODULO 4. Comportamiento genera comportamiento.
1: la filosofia

Una gran mayoria de pacientes no deciden ser fieles a un profesional o a una empresa por sus
conocimientos técnicos, ni por la tecnologia que utilicen. El elemento principal de eleccién y
fidelizacion de los pacientes es estar en la misma sintonia de valores, principios y creencias con el
profesional o con la empresa, es decir, con su filosofia vital.

4.1. Por qué definir una filosofia.

4.2. Herramienta para conectar con otras personas:
4.2.1. La filosofia y el comportamiento.

4.2.2. La filosofia determina el posicionamiento.
4.2.3. La mentalidad.

4.3. Se transmite mas con lo que se hace que con lo que se dice:
4.3.1. El mundo cambia con el comportamiento.

MODULO 5. Comportamiento genera comportamiento.
2: personas

5 horas

5.1. La importancia de las otras personas.

5.2. La amabilidad es gratis:
5.2.1. Problemas interiores.

5.3. La consideracion también es gratis.

5.4. Crear relaciones con las partes interesadas:
5.4.1. ¢Y a t1 qué te parece?

5.4.2. Gracias.

5.4.3. Lo siento.

attcliente@iniciativasempresariales.edu.es - america.iniciativasempresariales.com [ El



Formacion E-Learning

Estrategias de Fidelizacion de Pacientes en el sector de la salud

MODULO 6. Conocimiento para fidelizar

Existe un conocimiento (conocimiento vertical) al que muchas veces no se presta mucha atencién
pero es el que da las claves de la fidelizacion de los pacientes, un conocimiento del dia a dia, de

la interaccién continua con dichos pacientes y con otras partes interesadas. En definitiva, el
conocimiento de las cosas que aportan el verdadero valor afiadido del profesional o de la empresa.

6.1. Conocimiento vertical.

6.2. Lineas maestras de un buen servicio:
6.2.1. ¢El servicio hace lo que se dice que hace?
6.2.2. Resultados de tener lineas maestras.

6.3. Un buen servicio es el mejor marketing:
6.3.1. Anilisis del servicio y como es prestado.
6.3.2. ¢Le echarian de menos si no estuviese?

6.4. Hacer el primer trabajo de los pacientes:

6.4.1. Una pequeifia gran ventaja competitiva.

6.4.2. Ejemplos de primer trabajo realizados por empresas de productos o servicios.
6.4.3. Adelantarse a los pacientes.

6.4.4. Reducir el borde.

6.5. ¢Qué es lo que mis gusta a los pacientes?
6.5.1. Anilisis y conclusiones de la encuesta de satisfaccion del paciente.

6.6. Escuchar, la competencia fundamental basica.

MODULO 7. Comunicacién para ser recomendados

De nada sirve desarrollar una red de contactos, gestionar las personas, adquirir conocimiento, la
confianza o los servicios si el profesional o empresa no lo da a conocer al resto del mundo. Este es el
motivo por el que se considera como la clave mds importante para la fidelizacion de los pacientes,
ya que si ellos no reciben todo lo que se les quiere y debe transmitir no inician su sentimiento de

afiliacién y pertenencia.

7.1. Posiblemente la clave mds importante.
7.2. Comunicacién cara a cara.
7.3. Crear una audiencia.

7.4. Preguntas de los pacientes = nuevas oportunidades:
7.4.1. Los pacientes no saben lo que el profesional sabe.
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7.5. Ni productos ni servicios. Experiencias:
7.5.1. ;Qué historia se cuenta?
7.5.2. Disefiar el mensaje de la experiencia.

MODULO 8. Se fideliza a través de las emociones

Cuando se toma la decision de comprar se estd en un estado 100% emocional, una vez tomada la
decision de compra se pasa a un estado 100% racional para justificar la decisién tomada. Este mddulo
analiza los desencadenantes por los que las personas toman sus decisiones que, lejos de ser racionales,
estin totalmente influenciadas por las emociones que siente el paciente en ese momento.

8.1. Toma de decisiones.
8.2. La valoracién del paciente es emocional, no racional.
8.3. Ganar el apego de los pacientes.

8.4. El mas barato es relativo:

8.4.1. Todo es competencia.

8.4.2. Aumentar la fidelizacién y recomendacién:
8.4.2.1. Enamora a los pacientes.

8.4.2.2. Facilita su trabajo.

8.4.2.3. Preoctpate y ocupate.

8.4.2.4. Detalles que marcan la diferencia.

8.5. En el corazdn de los pacientes.

MODULO 9. Todo el equipo alineado en el mensaje

Desde el profesional hasta el dltimo proveedor/colaborador. Desde ¢l director de la clinica, consulta,
hasta el dltimo trabajador incorporado, todo lo que hace cada una de estas personas influira en la
fidelizacion de nuestros pacientes.

Este médulo trata sobre la importancia de que todo el personal, ya sea interno o externo, esté
perfectamente alineado con la filosofia y el mensaje del centro.

9.1. Todo es fidelizacién.
9.2. Delegar.
9.3. Confiar.
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9.4. Inmunidad al cambio:
9.4.1. Radiografia de Kegan.

9.5. Un lider debe regalar confianza en el contrato.

MODULO 10. Creatividad / imaginacién para sorprender

10.1. Si eres mdas de lo mismo no hay fidelidad.
10.2. Imaginacién, mucha imaginacién.
10.3. Imaginacién aplicada a mejoras de experiencias.

10.4. El mundo es de los osados:
10.4.1. Los inteligentes trabajan para los osados.
10.4.2. Cualidades de los osados.

10.5. Técnicas de desarrollo creativo:
10.5.1. Brainstorming,.

10.5.2. Preguntar.

10.5.3. Atributos.

10.5.4. SCAMPER.

10.5.5. Palabras al azar.

10.5.6. Design thinking.

MODULO 11. Red de contactos para potenciar el boca
a boca

11.1. ;Por qué la red de contactos?
11.2. Manteniendo la red de contactos.
11.3. Componentes de la red de contactos.

11.4. Ideas para ampliar la red de contactos:
11.4.1. Talleres participativos.

11.4.2. Formacién.

11.4.3. Ponencias y charlas.

11.4.4. Desarrollo de grupos transversales.
11.4.5. Un café.
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MODULO 12. Los detalles marcan la diferencia

Ser detallista es cultura de empresa. Se recomienda ser detallista con los demas y liderar con los detalles.
Es importante saber como sacar partido a esos pequenos detalles que muchas veces pasan
desapercibidos pero que la falta de ellos va socavando poco a poco la fidelidad de los pacientes.

12.1. La atencidn por los detalles es cultura.
12.2. Mensaje que se lanza a los pacientes: que no importan.

12.3. Cultura de empresa: nos importan los detalles
12.3.1. Dar informacién constante:

12.3.1.1. Dos ejemplos reales de “maltrato” a clientes.
12.3.2. No hacer esperar innecesariamente.

12.3.3. Ser justo con los pacientes:

12.3.3.1. El precio.

12.3.3.2. Injustos por omision.

12.3.4. Responder a un email o llamada en menos de 24 horas.
12.3.5. Preocupate.

12.3.6. ...y ocupate. Las ventajas de una queja.

12.3.7. Apreciar a los demds igual que a nosotros mismos.

MODULO 13. Estrategias comerciales de fidelizacion

Las estrategias comerciales son un apoyo para fidelizar, no el nicleo principal. Si se convierten en
la esencia de la estrategia de fidelizacién, se convierte en una guerra de precios en la que ganara la
batalla, fidelizar al paciente, el que tenga el precio mads bajo.

Las estrategias comerciales refuerzan el sentimiento de fidelidad que ¢l paciente ya tiene con el
profesional o la empresa y lo considera como un anadido.

13.1. ;Frecuencia de compra o aumento de valor medio de compra?
13.2. Referidos.

13.3. Programa de lealtad.

13.4. Descuentos por repeticion.

13.5. Acumulacién de puntos por compras.

13.6. Aportaciones para una buena causa.

13.7. Organizar o patrocinar eventos.

13.8. Hacer las cosas.
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Autor

El contenido y las herramientas pedagégicas del curso han sido elaboradas por un equipo de especialistas
dirigidos por:

Luis Lorenzo
V'1'5/ Profesional con mds de 20 afios de experiencia y dedicado a impulsar y mentorizar la Cultura del
Paciente en el Centro de las Empresas en PYMEs y profesionales independientes del sector salud.

El autor y el equipo de tutores estardn a disposicién de los alumnos para resolver sus dudas y ayudarles en el
seguimiento del curso y el logro de objetivos.

Titulacion

Una vez finalizado el curso de forma satisfactoria, el alumno recibird un diploma acreditando la realizacion del
curso ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DE PACIENTES EN EL SECTOR DE LA SALUD.

DIPLOMA

Ha superado satisfactoriamente el curso
ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DE PACIENTES EN EL SECTOR DE LA SALUD

Habiendo demostrado el dominio de las materias impartidas mediante
Ia superacion de las pruebas de evaluacion de las que consta el curso.
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