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“Un viaje de mil millas,
empieza con un paso”

Lao-Tse
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¢, Nos presentamos?

Nombre

Formacion

; Qué hago?

;, Qué esperas de este curso?
;, Qué te gustaria aprender?

;, Qué proyectos tienes?
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Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis de los servicios psicolégicos.
Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢ Por qué algunas empresas perduran y otras
no?

Reinventarte.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete: Disenar / Dirigir / Motivar.

Sé un lider.

WoONooOhROD =
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Reflexion 1

s Cuantos psicologos se incorporan
anualmente al mercado laboral en
Espana?
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Ano 2011

5.442
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s Cuantos psicologos puede
absorber anualmente Espana?
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;. Qué posibilidades existen tras
finalizar los estudios de grado?
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La mas habitual: la cola del
paro
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Orientacion a la investigacion

JQUE SIENTE AL SER
CONSIDERADO UNO DE
LOD INVESTIGADORED MAS

IMPORTANTES DEL PAi%i_J | ﬂAMBlZE‘
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Ser un empleado ordinario en una
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NUMERO DE PARADOS Y TASA DE PARO 5.778.100
== N(imero de parados (escala izquierda) . ;
Porcentaje de poblacion activa en paro (escala derecha) 5.639.500
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20,33%
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POR COMUNIDADES POR SEXO
En miles de desempleados Parados y vanacion respecto
TOTAL al trimestre anterior
56803 1. i i 042
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Adios al sueno de ser
funcionario
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Tener tu propia empresa

EN [A ANTERIOR SES5ioN ME DiJ0
aaf Mdﬂ GARNER

“5@
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¢ Qué porcentaje de gabinetes
cierran antes de dos anos?

El 82%
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Reflexion 2

¢ Quién puede triunfar como
profesional independiente?
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Caracteristicas necesarias para el éxito

Liderazgo - seguridad - experiencia
Emprendedor - creativo - innovador
Habilidades de comunicacion
Gestion del tiempo y del trabajo
Empatia - escucha activa
Formacion - metodologia - recursos
Perseverancia - rigor

Etica - honestidad

Responsabilidad

Vocacion - implicacion

Imagen

Flexibilidad horaria

Alcanza el
éxito con

ISEPidera Networking

Isep 2012
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La gran mayoria de los
profesionales de éxito
por
dominar estas competencias
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Pero... ;De qué depende el éxito?

/ Ok Sr. Rodriguez,
digame cuando
exactamente empezo a
sentir que las demas
personas le

\ menospreciaban?
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Exito = resultado de....

Resultado = consecuencia de la
conducta
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+Td  Bdsqu

Google

Busquec

Web
Imagenes
Maps
Videos
Noticias
Shopping

Mas

Barcelona

Cambiar ubicacion

La Web
Paginas en espanol
Paginas de Espana
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Anuncios relacionados con psicologos en madrid @

Psicologo en Madrid - 40% Descuento Online.

v psicologoenmadrid. esf
Consiltenos Sin Compromiso!

1 Calle de Boixy Morer, 5, Madrid
639 184083 - Como llegar

Psicologos en Madrid | psicoadapta.com
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Reflexion 3

¢, Por queé tendran que escogerme a

mi?
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.. Qué es esto?
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. Es lo mismo?
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;. Es lo mismo?
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¢ Quiéen eres tu? | ;Quién quieres ser tu?
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Competencias y habilidades del
emprendedor

*A nivel Grupal
*A nivel de Gestion

*A nivel Personal
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Competencias a nivel PERSONAL

Autocontrol emocional: Proactividad
Gestion del estrés y Autoconocimiento Automotivacion
seguridad personal
, Resistencia a la . .
Autonomia personal ., . Integridad Coherencia
frustracion: tenacidad
Honestidad .GeStlf)ll de la Capac1da’d de.analls1s y . Capacidad de
incertidumbre sintesis interpretar resultados
Rigor Autodesarrollo Gestion del tiempo Productividad personal
Flexibilidad y Creatividad e o Viabilidad: darse a
., . . . Responsabilidad
adaptacion al cambio innovacion conocer
. . Capacidad para
Ejecutivo Resolutivo Capacidad de r’e accion percibir las dificultades
ante desafios ,
como desafios

<R
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Competencias a nivel GRUPAL y de

Resolucion de

Comunicacion Empatia Habilidad de relacion .
conflictos
s . . . . . . Actuacion
Atencion a clientes Calidad de servicio Trabajo en equipo
permanente

Transmision de
optimismo

Generacion de
impacto, influencia y
confianza

Asertividad

Orientacion al cliente

Alcanza el
éxito con

ISEP [ idera

e if‘ﬁp,
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Competencias a nivel GRUPAL y de

Liderazgo Vision

jeti Orientacion a la
Objetivos personales y rientaci

rofesionales Gestion de recursos: delegacion y excelencia: a nivel
’ alineados supervision personal y con los
otros

. . . e Deteccion de . .
Exigencia Negociacion . Planificacion
oportunidades
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Emprendedor y Marketing:
;. Qué implica la MARCA personal?

Confianza Expectativas

Diferenciacion Relaciones

Informacion
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Emprendedor y Marketing:
Proceso de creacion de la MARCA personal

e Conocimiento personal

*Objetivos

* Analisis interno y externo del entorno
 Estrategia de marca

e Comunicacioén

e Renovacion constante
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“Sin metas, ni planes para

alcanzarlas, usted es como un
barco que zarpa sin tener puerto de
destino”
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¢ Esta el mercado saturado?
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Reflexion 4

. Como destaco en un mercado de
tanta abundancia?
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Ocupar un lugar
preferente en la
mente de
quienes
necesitan lo que
yo ofrezco
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1) En qué/quién piensas cuando
necesitas:
¢ lIralcenar...
v Comprar ropa...
¢ Un formador para...
¢/ Pasarlo bhien...

¢ Por qué y como llegaron a tu
mente?
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“El problema no es el problema. El
problema es la actitud frente al
problema”

Kelly Young
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La crisis segiin Albert Einstein.

"No pretendamos que las cosas cambien, si
siempre hacemos lo mismo. La crisis es la mejor
bendicion que puede sucederle a personas y paises,
porque la crisis trae progresos. La creatividad
nace de la angustia, como el dia nace de la noche
oscura. Es en la crisis que nace la inventiva, los
descubrimientos y las grandes estrategias. Quien
supera la crisis, se supera a si mismo sin quedar
'superado’.

Quien atribuye a la crisis sus fracasos y penurias, violenta su propio talento
y respeta mas a los problemas que a las soluciones. La verdadera crisis, es la
crisis de la incompetencia. El inconveniente de las personas y los paises es
la pereza para encontrar las salidas y soluciones. Sin crisis no hay desafios,
sin desafios la vida es una rutina, una lenta agonia. Sin crisis no hay
méritos. Es en la crisis donde aflora lo mejor de cada uno, porque sin crisis
todo viento es caricia. Hablar de crisis es promoverla, y callar en la crisis es
exaltar el conformismo. En vez de esto, trabajemos duro. Acabemos de una
vez con la Gnica crisis amenazadora, que es la tragedia de no querer luchar
por superarla."

A LB

Alcanza el
éxito con

ISEP [ idera

gl ISep
pEicolagicos formacior
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;. Qué es el ?

Es el resultado de...
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¢, Por qué hay -
personas que &S nlas
tienen mas éxitc y 2rsonas de
que otras? exito inas

inteligentes,




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

“Sin metas ni planes para
alcanzarlas, usted es como un
barco que zarpa sin tener un

puerto de destino”.
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COMPORTAMIENTO

El comportamiento exitoso
implica...

Responsabilidad
Compromiso
Disciplina
Proactividad
Perseverancia
etc.
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“La accion es lo unico que tiene
valor. Sonar que se juega al tenis
no es nada. Leer libros sobre tenis

no es nada. Jugar al tenis es un
gran placer”
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¢ De qué depende el
comportamiento?

ACTITUDES
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CONOCIMIENTOS
“Saber”

HABILIDADES
“Saber ser”

ACCION
“Querer hacer”

: I+I+I

ACTITUD
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“Los pensamientos conducen a
propositos, los propositos pasan a
acciones, las acciones forman

habitos, los habitos deciden el
caracter y el caracter determina
nhuestro destino”
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EXPECTATIVAS
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SENTIMIENTOS
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PENSAMIENTOS
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“Uno termina siendo tal como su
mente quiere que sea”

Los Upahishads
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VALORES Y
CREENCIAS

(Padres + Educacion +
Cultura + Experiencias +
Fisiologia...)
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“No a todos les gusta lo mismo;
unos cogen espinas, otros rosas”

Petronio
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Valores A creencias
PENSAMIENTOS
SENTIMIENTOS
EXP ECIATIVAS

ACTITUDES
COMPORTAMIENTO

RESULTADO
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hacemos?

Alcanza el
éxito con

ISEP [ idera
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“No ocurre nada si no hay
un sueno primero”

Carl Sandburg
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Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.

© N OEWN =
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. Cambiamos?

-

- -
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Nada es eterno...
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« Cada vez hay:

* Mas cambios.
* Mas rapidos.
*Y son mas complejos.

“La unica cosa realmente
constante

es el cambio”




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Alcanza el
éxito con

ISEP[ idera
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Europa tiene ya 19 de
los 20 paises mas viejos@
en términos de edad |
de la poblacion.

HLa

anza media de
e 81,1 anos

lllllllll
éxito con
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La poblacion continuara envejeciendo a
niveles sin precedentes en los proximos
25 anos...

...causando tensiones en
| los servicios de salud,
iy 3 empleo y jubilacion.
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Piramide de poblacion en Espana

a5 Mujeres
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El mayor crecimiento de poblacion se
concentrarian en las edades avanzadas.
Concretamente, en 2052 el grupo de edad de
mayores de 64 anos se incrementaria en 7,2
millones de personas (un 89%) y pasaria a
constituir el 37% de la poblacion total de Espana.

Por el contrario, Espana perderia 9,9 millones de
personas de edades comprendidas entre 16 a 64
anos (un 32%) y casi dos millones en el grupo de
poblacion de 0 a 15 anos (un 26%).

Fuente: INE 2012
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Los percados son muy
ompl DS, competitivos y
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Mercado de Abundancia

£ )
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Nuevos habitos de compra:

éxito con

Compras de alimentos mas -

espaciadas (mayores .
despensas). .
Centros comerciales *

(alimentacion-moda-ocio). °
Busqueda de trato, rapidez °
y diversion.

Nuevos hipermercados
(perfumeria-textil-producto

S NO food).

Precios y surtidos.
Horarios.
Aparcamiento.
Servicios a domicilio.
Medios de pago.
Compra on-line.

S
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El ciclo vital de los productos se ha
acortado...

... en algunos casos
dramaticamente
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Cada vez es mas dificil diferenciarse
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Reflexion 5

. Como puedo destacar?
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Los fabricantes de
alimentacion declaran la |
guerra a la MARCA 4
BLANCA

La cuota de marca
blanca ya llega en

algunos casos al 40‘7\
i

" Fuente: La Vanguardia
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SENECESITAN

CLIENTES

NO NECESBRIO
EXPERIENCIA
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La toma de decisidon
del consumidor se
esta haciendo mas
compleja...

y... mas veloz
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“Aquellos miembros de la poblaciéon con
caracteristicas menos adaptadas (segun lo
determine su medio ambiente) moriran con
mayor probabilidad. Aquellos miembros
con caracteristicas mejor adaptadas
sobreviviran mas probablemente”.

Charles Darwin 1809-1882, El origen de las Especies

Las especies que sobreviven no son las
especies mas fuertes, ni las mas inteligentes,
sino aquellas que se adaptan mejor a los
cambios.
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“El cambio y el crecimiento
se producen cuando alguien
asume riesgos”

Herbert Otto
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*Mercados Internacionales

Gasto Publico
Desastres Naturales
eInflacion Deflacion
inmobiliario

*Tipo Cambio $ | €
*Sector Financiero
*Gasto Privado
*Precios Petroleo
Paro
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“El presupuesto debe equilibrarse, el Tesoro
debe ser reaprovisionado, la Deuda Publica
debe ser disminuida, la arrogancia de los
Altos cargos Politicos debe ser moderada y
controlada, y la Ayuda a otros paises debe
eliminarse para que el Estado no vaya a la
bancarrota. La gente debe aprender
nuevamente a trabajar, en lugar de vivir a
costa del Estado”.
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“El presupuesto debe equilibrarse, el Tesoro
debe ser reaprovisionado, la Deuda Publica
debe ser disminuida, la arrogancia de los
Altos cargos Politicos debe ser moderada
y controlada, y la ayuda a otros paises
#» debe eliminarse para que el Estado no vaya
a la bancarrota. La gente debe aprender
nuevamente a trabajar, en lugar de vivir a
costa del Estado”.

Marcus Tullius Cicerone, 55 a.C.
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¢ Futuro?

Tendencia a que los cambios se
agudicen...
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.Y el futuro?
Faith Popcorn — Estudio de las tendencias

“La mentalidad del consumidor virara
hacia la confianza y la seguridad”
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Tendencias del FUTURO

Tendencia Encapsulamiento
1
Tendenc La fantasia de la
en ze nela aventura
Tondench Las pequenas
endencia gratificaciones
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Tendencias del FUTURO

Tendencia El individualismo
A

Tendencia La liberacion
S

Tendencia La regresion

o

Tendencia La supervivencia
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Tendencias del FUTURO

Tendencia 8 El consumidor vigilante

Tendencia 9 Las 99 vidas

S.0.S.

Tendencia

(Salvemos al Organismo Social)




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Reflexion 6

¢ Por qué cambiar?
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“La mejor manera de prever
el futuro es inventarlo”

Alan Kay
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http://www.youtube.com/watch?v=i07qz_6Mk7g
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“O cambias o te cambian”
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El ciclo de vida de una organizacion

Introduccio
Idea n
1+ D

Desarrollo

Crecimiento
Madurez

Beneficio

diner
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3 Etapas de una organizacion

Resultado 32 Madurez

&
f\. Declive

D
22 Formacion

Nacimientoo\/ Tiempo

12 Innovacion
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Conducir ciclos

Preparar el
futuro

Mejorar lo actual
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¢ Qué hacer ante el cambio?
Levantar la vista

Escanear el entorno utilizando
EDDH
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EDDH

Escanea
r el
entorno

*Detectar
lo que
esta

ocurrien
dn

*Decidir
lo que
vas a
hacer

*No hacer
nada no
es una
opcion
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“Las mentes son como los
paracaidas, solo funcionan
cuando estan abiertas”

James Dewar
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El desempeno de las personas depende de...

Conocimiento

Desempeno de
las personas

Poder

Herramientas

...el “Triangulo del Exito”
de los Equipos Humanos
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“La crisis se produce cuando lo
viejo no acaba de moriry
cuando lo nuevo no acaba de

nacer”
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Reflexion 7

¢, Qué haremos?
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“Ignoranti quem portum petat, nullus
suus ventus est”

Séneca
filosofo y dramaturgo 4 a.C. — 65 d.C.

“No hay ningun viento favorable para
quien no sabe donde va”
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Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.

©COo~NoOOA~LDN =
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Una cosa es salir a venderte y la
otra es lograr que te COMPREN
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Debo ser ATRACTIVO en mi
OFERTA

« Existe una gran diferencia
entre una actitud y la otra.

* Hay que configurarse de
forma que pueda ser
interesante a los posibles
interesados.
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% Decisiones basadas en el conocimiento.

1 El entorno de marketing esta cambiando a un ritmo
muy acelerado.

1 La necesidad de informacion sobre el mercado y
conocimiento individual, en tiempo real, es mayor que
en cualquier otro entorno.

(1 Esta necesidad se apoya en los cambios:

« Marketing Local a marketing Global.

* Necesidades del Comprador a Motivaciones de
Comprador.

« Competencia feroz.

-pmisep  * Clientes sobre saturados de Informacion.
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Nuestra realidad es...

1 Cercade un 90% de las empresas actuales en
Espafna desconocen como son sus clientes, y lo
gue es peor, no tienen en marcha sistemas que
les permitan mejorar el conocimiento de dichos
clientes.

Encuesta 2011 diario Expansion
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0 Por qué necesitamos “conocer” — la
informacion:

« Afecta al bienestar de la Organizacion.

 Minimizar el riesgo. No |o elimina.

* Ayuda a disminuir el miedo al fracaso.

* Ayuda a disminuir el miedo a la pérdida de
poder.

Es una condicion necesaria para triunfar.

Puede constituir una ventaja competitiva en si

 misma.
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“El conocimiento es
absolutamente necesario. Pero si
es lo unico que ofreces, estas
perdido, porque Internet siempre

sabra mas que tu”

Seth Godin
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Q Por tanto, QUE es lo que Si tiene valor para un
profesional y para la empresa que lo emplea:

Una combinacion adecuada de:

CONOCIMIENTO
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Las necesidades de nuestros compradores...

*1. Se detectan
*2. Se estimulan
*3. Se satisfacen
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Tiene exito quien...

*Ve primero las cosas

*Primero diagnostica una
necesidad

*Primero estimula y satisface
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Reflexion 8

. Sabemos lo que necesitan
nuestros clientes?
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SOLUCIONE
S

BENEFICIOS
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Todo pasa por la PERCEPCION

En la mayoria de los
casos, lo que pensamos
y creemos, tiene para el
ser humano una validez y
veracidad absolutas.
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* Todo pasa por el filtro de nuestra
percepcion.
« Si nuestros clientes NO perciben lo que

queremos transmitir, nuestro esfuerzo es
inutil.
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Proceso a considerar

Cada persona tiene
valores diferentes,
razones distintas
por las que decide
actuar de una forma
u otra.
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. Necesitamos saber el por qué?

Nos compran los que nos compran, y porque
NoO NOs compran los que no Nos compran.
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Cuales son mis TARGETS?

* Aquellos donde podamos ser:

eDiferentes, atractivos
Mas competitivos

*Y donde se produzca con mayor probabilidad
la compra de nuestros servicios
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s Cual es el secreto?

La solucion es conocer profundamente los
segmentos v los compradores individuales.
De esto dependera que nuestra oferta sea
vendible o comprable..
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. Qué hacer para que nos compren?

1. Debemos lograr que nos diferencien y
distingan de nuestros competidores.

2. El concepto que define esta diferenciacion
es el de MARCA.
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. MARCA?

 Una marca son los atributos fundamentales
que tenemos. Nuestro nombre y apellidos.

* Es aquello por lo que se
NOs reconoce y por lo que
los clientes nos prefieren.
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La marca personal

» La construccion de una marca implica la AN
creacion de una imagen que se haga eco
de las actividades, comportamientos y
percepcion del mercado objetivo. Una
marca:

* Crea lazos y experiencias que los
demas perciben.

« Una marca transmite confianza, y
nuestras marcas favoritas son como
nuestros mejores amigos, hunca

@,  nos defraudan.
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La marca personal

* Lo que realmente hace valiosa una marca son
los intangibles. Una marca reduce la
incertidumbre a la hora de tomar una
decision, por lo tanto, si un profesional llega a
desarrollar una marca personal fuerte, habra
conseguido posicionarse en la mente de su
mercado y de sus clientes como una

eferencia de su sector.
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La marca personal

* Y para me debo
crear una buena MARCA ’
PERSONAL y REPUTACION.
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Como los demas
me ven

Como yo creo
Como me veo que los demas
yo
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“La gestion adecuada de mi marca,
y por tanto, de mi reputacion, me
permite diferenciarme en el
mercado y ser reconocido por los

valores que me distinguen”

Neus Arques
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Reflexion 9

¢ Qué intangibles puedo ofrecer
yo?
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2 Y sin marca que?

« Si no logramos ser diferentes y mejores que
nuestra competencia seremos “uno mas’.

* Es decir un “servicio”
indiferenciado y sujeto a
una sola variable: el precio.

J

A

-
Su marca
——

y
J \’
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Posicionamiento

* Necesitamos conseguir una
personalidad definida para
nuestra marca, ocupar un lugar
especifico en la mente de los
compradores.

* Lograr que nos vean como
gqueremos que nos vean.
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;. Cual es la primera condicién
para tener una marca?

AR RRRR

SER VISIBLE

|
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“No puedes forjarte una
reputacion basandote en las
cosas que planeas hacer”

Henry Ford
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;. Qué es posicionarse?

* Es tener una identidad propia,
poder transmitir un modelo a
los otros, una serie de
caracteristicas mediante las
cuales consigamos lograr una
percepcion diferenciada en
nuestro TARGET.
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1 Una posicion diferenciada y coherente tiene como
consecuencia el

, Y no estar
condicionado por otros segmentos.

d Una marca no debe pretender todos los
clientes potenciales,
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;,Qué puede ?: cualquier servicio
gque compita con otros similares, que ofrezcan el
mismo beneficio basico para cubrir las
necesidades del mismo publico Objetivo Potencial.

A
&
- A1)

‘Personal Br@nding
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Bases del posicionamiento

Se debe basar en:

Un concepto claro y concreto.

Basado en un atributo principal. No en cinco.
Que encaje en la mente del consumidor.

Que sea un atributo que aporte valor.

Construido sobre un atributo de la empresa o que
la empresa se puede apropiar para Ssi.
Diferenciador, que no esté ocupado.

Defendible y sostenible en el tiempo (que tenga

recorrido). La Ventaja Competitiva.
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Tipos de posicionamiento

1 Basicamente existen 2 grandes tipos diferentes de
posicionamiento:

se basan en las variables del

Marketing MIX:
* Producto
» Fuerza de Ventas (C. Distribucion)
* Precio

se basan en la Comunicacion
Publicitaria.
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Confusion

« Si somos confusos en nuestro mensaje,
nos posicionaremos de forma confusa y
no nos podran diferenciar.

2P
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1) ¢Como te posicionas?
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El marketing no es tan sélo

1) Inicialmenté:maﬁi&rér los servicios

gue ofrecemos en profundidad.
2) Seguidamente definir nuestro target.

3) Y despues marcar las estrategias de
penetracion y posicionamiento.
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Q La sera una
herramienta valida para trabajar, tanto en el
plano tactico, como estratégico del marketing.

Nivel Estratégico:
« A qué mercados / a qué segmentos dirigirnos.

e Con qué productos (valorando la cartera de
productos actual y posibles nuevos negocios).
« Como/cual queremos que sea €l

posicionamiento de nuestra empresa (ventaja

o gisep competitiva)...
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Nivel Operativo:
« Cual sera la politica de precios.

« La tactica de productos.

« COmo nos queremos comunicar (tacticas de
publicidad y promocion).

« Cual sera la politica de distribuciéon/fuerza de

ventas.
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psicologia

Personificacion c”n:i;iz

v Lamarcaes una

persona. PSICO logos

 fe Pcaloglacy Logaped

Dialogo intimo
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v Quién es el papa, quién seria
la mama, quién es el abuelo,
quiénes son los hermanos,
etc. |

GABA

centro de psicolosgia /

XPROGRESA
psicologia

S PSICOLOGOS IEERIEN

INTERDISCIPLINAR

Familia de

Marcas

Psicologia infantil y juvenil

b centro de epsitcologla

§ AAON BECK

N isep

clinic
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;. Mis servicios donde se compran?

Desde luego en la estanteria del Mercadona NO!
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s Donde se realiza la compra?

Cada target tiene sus peculiaridades
diferentes en la adquisicion de los servicios.

Hay que CONOCERLOS y ACTIVARLOS
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1) Para colectivos (médicos, colegios,
etc.).
2) Para pacientes.
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Relacion de necesidades

* Mi posible comprador y yo mismo nos
necesitamos mutuamente.

* La no existencia de alguna de las dos
partes imposibilita la operacion.
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La Satisfaccion es...

...La satisfaccion de nuestros clientes, y es

)

Hay que
mantenerla
cotidianamente, si
no lo hacemos
puede debilitarse.
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Nosotros somos el

* Nuestra prestacion, inicialmente intangible,
se materializa en nosotros mismos.

* Nuestra persona, aspecto, indumentaria, la
forma de relacionarnos, nuestra tarjeta de

visita, etc.
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Claves para el éxito

« Una de las claves del éxito radica en el
hecho de
a través de los anos.

» Cuidar el boca-oreja.

« La mentalidad a corto plazo es nefasta
para la MARCA.

* Y, sobre todo...
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;. Como generar confianza?

1) Demostrando conocimiento, el servicio, el
producto (qué sabes).

2) Demostrar que eres un profesional.

3) Restando importancia al “venderte”, y
dando importancia a tu valor humano.
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;. Como generar confianza?

Competencia técnica.

Compromiso. Asumir tareas propias.
Respeto.

Responsabilidad.

Justicia.

Humildad.

Honestidad.

ntegridad.

Consistencia.
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. Como generar confianza?. Ejemplos

1) Decir la verdad, no ocultar nada.

2) Cumplir la palabra (mejor que te conozcan como
alguien que promete poco).

3) Coherencia, entre lo que dices y lo que haces.

4) Confidencialidad.

5) Correspondencia: si quiero que confien en mi, confia
tu en el otro.

6) Ser accesible.

/) Mostrar debilidades.
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1) ¢Como puedo generar confianza
como profesional?
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Generar confianza como profesional

Tiempo en el sector.
Recomendaciones.
Ofrecer garantias.
Historia.
Publicaciones.
Imagen, presencia.
Conferencias, clases.
Ser citado.

©OOO~NOO OO, WN -
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“Las mejores marcas nunca
parten del intento de crear una
gran marca. Se concentran en

crear un gran producto o
servicio y una organizacion
capaz de sustentario”
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La Solidez

* Nuestro target debe percibir lo
iInteresantes que somos y los beneficios
gue le podemos aportar.

« Hay que traducir siempre nuestros
servicios en “beneficios”.

 Hay que consolidarse con acciones
sociales.
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Actividades

Todo lo que pueda afectar a la construccion de
nuestra imagen y prestigio, debemos tratarlo
COmMO un compromiso muy especial.
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“Quien esté esperando que
ocurra algo, podria empezar por
remangarse las mangas de la

camisa’

Garth Henrichs
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Auto negociando

Basandonos en nuestras
ambiciones, valores
éticos y posibilidades,
definimos nuestros
proyectos personal y
profesional, concluyendo
en nuestro

Proyecto de Vida.
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Siempre hay que pagar un precio

Ante un proceso de
cambio, siempre
tendremos que pagar
un precio, ya sea si nos
guedamos donde
estamos como si
emprendemos un nNuevo
rumbo.
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“Experiencia es el nombre que
cada cual da a sus propios
errores”
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SEl quéyel como?

Que queremos lograr en nuestras vidas y de
gue modo pensamos que lo lograremos...
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SOMOS = 1producto

 Alolargo de nuestras '
vidas configuramos un |
producto, nosotros
mIisSmos.

* Presentamos
diferentes atributos y
se nos valora en
diferentes planos.
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s Cabeza de raton o cola de leon?

« iTU DECIDES!

e Al final, la
decision es solo
tuya.
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Plan Estratégico Personal

Para saber a
donde puedo
dirigirme, primero
tengo que saber
donde estoy y

hacia donde
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¢ Donde quiero ir?

« Decision objetiva y
g reflexionada.

» Detectar nuestras
necesidades
reales.
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“Al prepararse para una batalla,
siempre me he encontrado con
que los planes son inutiles,

pero planear es indispensable”

D. Eisenhower
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¢ Qué necesito para llegar?
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¢ Qué me falta?

* Lo que necesito
menos lo que
tengo
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“Comienza ahora lo que seras
de aqui en adelante”

San Jeronimo
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Lo que me falta es...
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¢ Donde puedo ir?

El quiero y el puedo nos define
nuestra realidad




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

El Coste

;, Qué esfuerzos
materiales y
personales estoy
dispuesto a
asumir?
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Empezar el camino

'7 ) Q\ SN

ﬁ'hnﬂ".’ 70 %\ ‘el P
' reHaclia
* Cuando voy.
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. Qué necesitamos?

Hay que llevar
una mochila con
lo imprescindible.
Los largos
caminos se
hacen ligeros de
equipaje.
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. Podemos/queremos dar el primer
pasc”

i Si!
iFelicidades!
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. No podemos/queremos dar el primer

Alcanza el
éxito con

ISEP[ idera

s $ S0 H
= 1:‘ n:‘tln‘n;l.“-’. l Sep

paicakigeos formacion
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Cronograma

Wb&‘ .

Todo buen viaje
tiene sus mapas,
sus fechas y las
etapas que hay
gue recorrer cada
dia
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Disenando controles

Alcanza el
éxito con

S SUpe! H
Tl ISED

formacion
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Analizar los deseos

;. Porqué no lo he
conseguido?

Las desviaciones hay
gue analizarlas
aunque sean
positivas.
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Corrigiendo

* Qué debo hacer para
gue no vuelva a
ocurrir.

* Analisis objetivo.
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“He fallado mas de 9000
lanzamientos en mi carrera. He
perdido casi 300 partidos. He

fracasado una y otra vez durante
mi vida. Y esa es la clave de mi
éxito”
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Redefiniendo objetivos

« Basandonos en
los primeros
tramos de camino
recorridos,
extrapolar los
siguientes.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Saber a donde vamos es lo que importa

* Lo gratificante es
hacer el camino
con la conviccion
gque es nuestro
camino, y nos
llevara a donde
gqueremos.
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La libertad de decision tiene que estar
libre de toda esclavitud

Solo
conociendo,
aceptando y
comprendiend
O Seremos
capaces de
decidir con
libertad.
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Resumen

- Conocer
- Comprender
- Aceptar

- Objetivos:

e -Claros

e -Y asumibles
- ;. Quiero?

- ;Puedo?

- ;Debo?

*Tolerancia con las desviaciones

=R
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Aperitivo.
Gestion del cambio.
Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.

Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.

O©CONOO AWM=
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Caracteristicas de los pacientes como
compradores de servicios

1. Percepcion de un riesgo alto en la compra
por:

* |Intangibilidad de lo que adquiere.

« Desconocimiento ¢4 sera lo que
necesito?

* |nexperiencia s queé me pasara ahora?

Obligacion. Tener que ir al psicologo

no es deseable.

Precio
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Caracteristicas de los pacientes como
compradores de servicios

2. El paciente participa en la obtencion del
servicio.

3. Los pacientes no se quejan.
* Provocar quejas.
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Riesgo percibido

El paciente intercambia dinero por un servicio, lo
gue le supone un riesgo que percibe de tres
formas:

1. Riesgo econdmico.

2. Riesgo funcional.

3. Riesgo moral.
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Medidas que toman los clientes para
disminuir el riesgo percibido

« Busqueda de experiencias anteriores
satisfactorias entre familiares, amigos y
companeros de trabajo, fundamentalmente.

« Busqueda de indicadores de calidad.

* Analisis de la informacion formal que el
paciente puede encontrar del gabinete.
Alternativas y evaluacion de las mismas.
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Medios de los que dispone el profesional
para reducir el riesgo percibido

1. El profesional debe conseguir que los
pacientes siempre salgan reforzados
positivamente del gabinete.

2. Lafidelidad de los pacientes aumenta en
funcion de la informacion que reciben
boca-oido.

3. La proximidad del gabinete.

§|La publicidad directa y agresiva, asi como la
gratuidad de la primera visita son
= l=SP irrelevantes.
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El paciente participa de la obtencion del
servicio

« El propio paciente altera e influye en la

calidad final del servicio y cada paciente
es distinto.

« La participacion del paciente es un medio
de familiarizacion con el profesional,
mediante el cual se genera una empatia
y una confianza.

La relacion directa terapeuta-paciente
nos permite educar al paciente en temas
- psicologicos.
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LAS QUEJAS

Principales quejas de los pacientes de los
servicios meédicos privados

1. Poca profesionalizacion de los servicios.

2. El paciente es tratado como un objeto en
vez de como una persona.

3. El servicio se efectua de forma deficiente
la primera vez.
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LAS QUEJAS

Principales quejas de los pacientes de los
servicios meédicos privados

El resultado no es el esperado.

El paciente es tratado con mala

educacion.

6. El tratamiento no se efectua en el plazo

previsto.

. El precio pagado finalmente ha sido mas
elevado.

il
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Valores a tener en cuenta para evitar las
quejas en servicios psicologicos

1. La eficacia del tratamiento.

2. Los aspectos afectivos y la empatia en la
relacion terapeuta-paciente.

3. Las condiciones de realizacion de los
Servicios.
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Valores a tener en cuenta para evitar las
quejas en servicios psicologicos

4. El precio del servicio influye sobre el valor
percibido por los pacientes.
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El prestigio profesional

* Lo que diferencia el grado de credibilidad
de las personas es su prestigio, su
seriedad y su historia.

* Los expertos en comunicacion
cuantifican la importancia de quien
trasmite la informacion entre un 50% vy

un 80%.
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1) ¢Como puedo aumentar mi
prestigio?
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Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.

Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.
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Preguntas a plantear antes de preparar
una estrategia de comunicacion

QUIEN (Who)
s Quiénes son nuestros pacientes
habituales?
s Quiénes son nuestros pacientes
potenciales?
*¢;, Quienes son nuestra competencia?

QUE (What)
*; Qué servicios ofrezco?
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Preguntas a plantear antes de preparar
una estrategia de comunicacion

DONDE (Where)
*; Donde viven mis pacientes habituales?
; De donde puedo atraer nuevos
pacientes?

POR QUE (Why)
«; Por qué acuden los pacientes a mi
consulta?
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Repercusiones de la comunicacion
comercial hecha desde la consulta

1. Influye sobre los pacientes que ya nos
conocen.

2. Debe cefirse a la realidad, no crear falsas
expectativas.

3. Tanto el medio como el disefio y el

mensaje influiran en la imagen que el

receptor se hara del gabinete.

Diferénciate de lo que ofrecen los otros

gabinetes.

Ofrece nuevos servicios o... distintos.
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LA WEB | www.isepclinic.es
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El Profesional
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Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.
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FIDELIZACION DE PACIENTES

Importancia de la fidelizacion de los pacientes

1.

Cada dia es mas dificil captar nuevos pacientes.
El coste de captacion es superior al de retencion.
Los pacientes fieles son referidores muy
eficaces.

El mejor paciente es el que viene referido.

La confianza es un factor clave en la relacion

terapeuta-paciente.
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Fidelizacion de pacientes

La mayoria de pacientes atribuyen mayor
importancia a la competencia profesional, pero
la calidad del servicio y los aspectos del trato
al paciente también es fundamental.

Esto se refiere a la manera de ser recibido en
el gabinete, el tiempo de espera, el estilo de
comunicacion del profesional, la calidez y la
conflanza que despierta el terapeuta.
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Algunas ideas para generar confianza en
nuestros pacientes

e Curriculum personal. Importante, pero a algunos
pacientes les influira mas que a otros.

« Conseguir establecer una relacion afectiva
positiva.

v Escuchar y entender. Cuando una persona se
siente entendida, se siente en conexion desde el
punto de vista emocional.

Transmitir interés por esa persona.

Informar bien a los pacientes (el problema ante un

resultado no esperado despues de seguir un

tratamiento no es tanto el no cumplir las

- myisep expectativas del paciente, sino no haber informado
previamente al paciente sobre las diferentes
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iRecordar!

 Un paciente contento habla bien de
nosotros a

 Un paciente descontento habla mal
de nosotros a
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Razones por las que se cambia de
medico

Deficiente atencion profesional Deficiente atencion profesional

Mal trato del doctor o su personal ~ Aumento en el coste de servicios

Equipo antiguo, servicios no Mal trato del doctor o su personal
actualizados
Aumento en el coste de los Cambio de ubicacion del
Servicios consultorio

e - P Fuente: COMB | 2007
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Qué busca el paciente cuando elige un

medico
Profesionalidad Costes
Trato Profesionalidad
Equipamientos y tratamientos Ubicacion del consultorio
modernos
Especializacion Trato
Costes Equipamiento y tratamientos

e - P Fuente: COMB | 2007
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“Cuando trates con otras
personas, recuerda que los
seres humanos no somos

criaturas de logica, sino
criaturas de emociones”




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Algunas ideas para fidelizar pacientes

Lo conseguiremos a traves de fidelizar tres
mercados objetivos:

1. El personal de la consulta.

2. Los pacientes actuales.

3. Los pacientes potenciales.
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Algunas ideas para fidelizar pacientes

Contribuciones que merecen especial valoracion
en los miembros del equipo de trabajo.
1. Alegria.

2. Responsabilidad.

3. Deseo de agradar y de aprender.
4. Sincero interés por los demas.

5. Laboriosidad.

6. Deseo de dar buen gjemplo.

/. Utilizacion sobria de los recursos...
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Algunas ideas para fidelizar pacientes

Factores personales y educacionales a valorar
en |la seleccidon de una recepcionista.
1. Apariencia fisica.

2. Cuidadosa con ella y sus cosas: actitud
frente a su propia persona y su entorno.

3. Trato personal.

4. Habilidad.

5. Ser tranquila trabajando.
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Algunas ideas para fidelizar pacientes

Entrenando a la recepcionista a tener un trato

agradable.

1. Sonreir.

2. Utilizar el nombre del paciente cuando
se dirige a él.
Atencion indivisa.
Dedicacion, interés.
Lenguaje no verbal.
Respeto.

Vestimenta y aspecto.
Naturalidad.
Etc.
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“Primero hacemos nuestros
habitos y después nuestros
habitos nos hacen a nosotros”

John Dryden
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Disenando una consulta “agradable”

lluminacion y color: mucha claridad, colores
lisos y claros.

Temperatura agradable.

Confort.

Estilo: clasico y digno o moderno y tecno.
Decoraciones personalizadas: mostrar un
aspecto profesional, boletin de noticias en la
pared, posters relacionados con el trabajo,
fotografias, etc.
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Disenando una consulta “agradable”

| - °

Mobiliario: sillones comodos y
funcionales. Tener duros y que
no se hundan para personas
mayores.

Flores y plantas: agregan
calidez.

Olores: evitar los malos olores.
Ambientadores.

Control del sonido: musica que
no sea intrusiva y excitante.
Musica clasica. No radio.

Entretenimiento a los ninos:
sillas pequenas, lapices,

Nnanalac
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Disenando una consulta “agradable”.

 Aseos.

 Consideraciones a la tercera edad:
ajustes mobiliarios, sillas con brazos,
suelo no resbaladizo...

« Discapacitados: infraestructuras para que
se sientan bienvenidos.

 Material de lectura: diario del dia, revistas

nuevas y limpias, de varios temas,

selladas.
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“La puerta de entrada” | El teléefono

 El teléfono acostumbra a ser el canal de
acceso a nuestra consulta.

e La voz de la recepcionista sera el tangible
de nuestro gabinete.

* Dos reglas para la recepcionista al
contestar al telefono:

1) Guardar la sonrisa telefonica.

2) La uniformidad reduce la confusion.
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1) Realizar argumentario de atencion
telefonica.
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EL TELEFONO

Consideraciones entorno al uso del

ONOoOOGRWDN -

telefono
¢.Una interrupcion o una oportunidad?
El saludo.
Al coger un mensaje.
La escucha activa.
La queja u objecion por teléfono.
Al poner una paciente en espera.
Llamadas confirmando la cita.
El contestador automatico.
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EL TELEFONO
El teléefono como herramienta de
marketing

1. Los pacientes que fallan frecuentemente
o los que se les ha dado cita hace
tiempo.

2. Cuando el paciente no acude a la cita.

3. Las primeras visitas que no acuden.

4. Siva retrasado.

£ Casos especiales.
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La espera de los pacientes

Una de las quejas mas frecuentes de los
pacientes que tienen que esperar mucho en
recepcion

El paciente que espera:
« El tiempo de espera parece mas largo que el
tiempo ocupado.
« El tiempo esperado parece mas largo que el
tiempo de visita.
La ansiedad hace que las esperas parezcan
mas largas.
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La espera de los pacientes

El paciente que espera:

« Las esperas inciertas parecen mas largas
gue las de duracion definida.

« Las esperas sin explicaciones son mucho
mas largas que las justificadas.

« Las esperas injustas son mas largas que las
esperas equitativas.

* Todo el mundo esta dispuesto a esperar mas
por un mejor servicio.

« Esperar solo es peor que hacerlo en grupo.
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Debido al diferente tiempo de dedicacién
que necesita cada paciente,
agradeceriamos su comprension en el
caso de producirse un retraso en la hora

programada de su visita.

La Direccion
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Las quejas de los pacientes

* Averiguar por que los pacientes nos abandonan.

« Aproximadamente un 50% de pacientes se
callan cuando estan descontentos.

« Aproximadamente un 45% de quejas chocan
con el personal de contacto.

« SOlo llegan a un responsable un 5%.
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Circulo vicioso de los pacientes ,
contentos. Proceso de FIDELIZACION

Beneficios
Personal satisfecho
*Trabaja bien

*Pacientes satisfechos Fieles
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Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.
Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.
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PUBLICIDAD
Disenando un anuncio

1. El contenido debera cenirse al codigo
deontologico.

2. Disenfar el anuncio pensando en el publico al que
se dirige la oferta, nuestro publico objetivo.

3. Seleccionar el medio.
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;Lo que digo y hago es
relevante para quien me
dirijo?

¢ Aporta valor?
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. Comunico adecuadamente
mis valores, atributos, etc.?
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psicologia . (Tienes problemas?
clinica y de |- |Sep nosotros soluciones

b feocin clinic Intervencion psicologica y de la salud
ESPECIALIDADES 3 =
956 140 112 icologi . icidad ,l ) lsep Primera red de gabinetes
www.isepclinic.es * Psicologia : Pﬂcomo‘_"a a, - multidisciplinares de intervencién
: Adultos + Neuropsicologia oflt | clinic psicolégica y de la salud
chnac jere 1sepchneces 'InfantOJuveml P PSiCO'Ogia Forense

-Psicologia de lasalud  (Peritajes)

Terapia Sexualyde  : Psiquiatria

Pareja - Fisioterapia
- Logopedia - Dietética y Nutricion
- Psicopedagogia

ISEP Clinic Jerez

Carretera Jerez-Sanlicar,

Centro Empresanial “Las Bodegas”

C/ Marinaje, sn >

11408 Jerez de la Frontera Lsep

TU SALUD ES LO MAS IMPORTANTE,
CONFIALA SOLO A EXPERTOS

- B

7 PSICOLOGIA INFANTIL

Falta de atencion, hiperactividad, acoso escolar,

miedos, ansiedad, depresién, problemas sociales,

gresividad, escuelas de padres, trastornos de la - —
i i6n, del suefio y de la

% (enuresis y encopresis), etc. \
PSICOLOGIA DE ADULTOS — PSIQUIATRIA™,
Ansiedad, depresion, adicciones, autoestima, Esquizofrenias, trastornos obsesivo-
autocontrol, trastornos de la alimentacién, compulsivos, ansiedad, depresién,

stornos obsesivo-compulsiyos, esquizofrenia,
jay. sexualidad etc.

trastornos paranoides etc,/

NEUROPSICOLOGIA g v PSICOPEDAGOGIA
Deterioro cognitivo, tumores, 2 Fracaso escolar, técnicas de estudio,

epilepsia, patologias del sistema : retraso escolar y madurativo, trastornos
nervioso, rehabilitacion cognitiva, s = aprendizaje, discapacidades, orientacién
Izheimer. y : y laboral-orientacién vocacional, talleres

ivos, arte - terapia, etc.

—— e
LOGOPEDIA \!\ &3 g - / PSICOMOTRICIDAD
Trastornos del habla y del 3 P ( Rehabilitacién, relajacion y
fluidez )’"""'- trastornos foniat \alteraciones psicomotrices, etc.
(voz), dislexia, disgrafia, efiminacion \.
de acentos, ete. " S
STE— Te ofrecemos =
NUTRICION Y DIETETICA i PSICOLOGIA FORENSE
< Dietas personalizadas, tratamiento un eq ul pO Informes periciales, custodias,
nutricional de trastornos de la adopciones, incapacidades, lesiones

\ Slerantacén; d abesidad e multidisciplinar o stk
. . xual, efc.
e especializado __/f

isposicion
Alcanza el 20 centros y mas de 100 profesionales a tu disp

2 Empresa
éxito con

galardonada
www.isepclinic.es por el (IMFE)

ISEP CLINIC GRANADA Ayuntamiento
958 209 819 Avda. Doctor Olériz n® 21 - 1° izda de Granada
18012 G d
| 663 620 146 Al

clinic.granada@isepclinic.es

ISEP[idera

ALMERIA - 8
JEREZ DE LA FRONTERA -

.
10 superiorn e

coe Eisep
peEicokgcos formacior
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psicologia

clinicay de
la salud

lsep Mejora tu calidad de vida fisep

clinic

Te ayudamos a entrenar tus habilidades y/o superar los momentos dificiles de la vida

Psicologia de la salud Logopedia 938.793. 471
www.isepclinic.es
Psicologia infantil y juvenil Neuropsicologia SN SO 3

ISEP Clinic Granollers

Psicopedagogia Psicologia Forense Avinguda del Pare, 1,5° 17
08402 Granollers

sicologia - psicologia . ;
lI}:-ijal '!jr'ru ISe p clinica y de ; |Sep
! La 'y G
clinic

LOGOPEDIA

Trastornos del .
Lenguaje y el Habla “~

la salud o clinic

a salud

Peritaciones
N

- Arcadio Rio Rodriguez
Psicologo Clinico y Especialista
. en Psicologia Forense .

Atendemos aquellas patologias que =
cursan con trastornos del habla y/o
lenguaje.

lS‘P Clini¢ Gijon. Casimiro Velasco, 8, 1°B
P 33201 Gifén - clinic.gijon@isepclinic.es

956 140 112 http:f/gijon.isepclinic.es
www.isepclinic.es 984 391 226 ’

tturo super) H UIm(.jE'El‘f{l}liépdlﬂ-‘t.es Mamvwra de regliiro de Sorvrdad: €2 31 13601
s Eisep ,
pa0akig e os formacior

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera
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Caracteristicas de los anuncios

ONOoOORWN -

Tamano.

Imagen: logo, dibujo, foto.
Color.

Localizacion de la pagina.
Tipo de letra.

La intensidad del negro.
Anuncio encuadrado.

El espacio en blanco.
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Preguntas a formularte antes de
seleccionar la publicacion del anuncio.

;,Cual es el motivo de esta publicacion?

; Qué tirada media tiene?

¢/ Qué tipo de anunciantes aparecen?
¢;,Coincide mi filosofia y mis pacientes con este
tipo de publicacion?

5. ¢0Ofrecen descuentos los otros anunciantes?
6. ,.Qué tamano tienen la mayoria de anuncios?

lllllllll
éxito con

=
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Informacion basica que debe figurar
en los anuncios.

1. Nombre del profesional/nombre del gabinete.

2. Servicios: remarcar lo que nos diferencia de la
competencia.

3. Afiliaciones: numero de colegiado, “Centro
autorizado por la Conselleria de Salut de la
Generalitat con el num. xxx”.
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Informacion basica que debe figurar
en los anuncios.

4. Direccion/localizacion. Teléfono.

5. Horario: sobre todo si hay algo a destacar, por
ejemplo “Horario ininterrumpido desde las xx h.
alas xx h.”
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895  Psicolegs / Psicologos

ssoclacl|é

| Centro Salvat'
et Psicologiay Paquuatna

Presidento: José A. Alemén ¢
PSICOTERAPIA INDIVIDUAL ® TERAPIA DE APOYO
TERAPIA DE PAREJA & TERAPIA DE GRUPO
ORIENTACION ESCOLAR ® REEDUCACIONES

ADULTOS ® ADOLESCENTES ®

® AUTOESTIMA
§i padeces o te inquietan alguno o algunos ® TIMIDEZ
u FOBIAS
de los siguientes trastornos: b o A
™ ADICCIONES

5> ; ;
Depresién, angustia  CRISIS DE PAREJA

» Ansiedad, estrés, agresividad = :o:mnsmrmnmv
» Conflictos de pareja

» Problemas sexuales ASISTENCIA |NMED|A ‘

» Inseguridad, dificultades de comunicacién BALMES, 366, 4°
(ESQ. Gral. Mitre)

» Baja autoestima, timidez www.centrosalvat.cor

» Conflictos y complejos con el cuerpo ‘3‘ 93 434 10

(anorexia, bulimia, efc.)

» Miedos, fobias, obsesiones, adicciones

» Trastornos psicosomdticos (insomnio, cefaleas,
dolores diversos, etc.).

# Falta de concentracién y problemas en el

dimiento intelectual (estudios, trabajo, etc.) Ansiedad, angustia, depresion, estados fral
Pod derte adaptando nuestro servicio crisis de panico, inseguridad y timidez, ve
n a fus necesidades P g

fobias, vacio animico, falta de goce y senfido
soledad infima, desasosiego, carencia de co
PSICOANALISIS Y PSICOTERAPIA PSICO

Javier de Juan Blézquez - Psicool
Aragé, 239, 6° 3° (Rbla, Catalunya

= 93 215

29 ANOS DE EXPERIENCIA
AVALAN NUESTRA CALIDAD Y PROFESIONALIDAD.
Amplia gama de servicios
Psicoterapia individual, de pareja y fomiliar.
 Terapia de grupo. Sexolergpin.

Asisn;cio psi-colégice domiciliario.

Alcanza el
éxito con

rupos de crecimiento personal
Cursos en Espana, EUA, Finlandia y otros paises
Escuela de Formacion

ISEP[idera

mial, 3 2 BARCELON

s s isep 8933172929 - B y fox 93 302 13 30

www.asociacionestela.com - estela@asociacionestela.com

formacior
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FOLLETOS
Objetivos del folleto

1. Sobre los pacientes potenciales:

« Conseguir que elijan nuestra consulta.
* Informarles de nuestro horarios,

Servicios, acceso...
 Educar en la necesidad de cuidar la

salud.
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FOLLETOS
Objetivos del folleto

2. Sobre los pacientes actuales:

* Aumentar la percepcion de la
consulta.

* |Instrumento para conseguir
referencias.

Sobre otros profesionales:

lllllllll
éxito con

« Conseguir referencias.
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Informacion que debe contener un folleto

Logo del gabinete, nombre, direccion, teléfono,
especialidades.

Horarios, forma de acceso, mapa.

Parking e informacion sobre transporte publico.
Algo de credenciales e historia del gabinete.
Profesionales, nombre y CV.

Servicios que se ofrecen y explicaciones sobre
estos Servicios especiales, si los hubiese, por
ejemplo: “terapia en inglés”.



Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Informacion que debe contener un folleto

/. ¢Qué hacer para pedir hora y en caso de

cancelacion?

Formas de pago.

Informacidn para nuevos pacientes: qué

puede esperar.

10. Sugerencias para que nos envie nuevos
pacientes, por ej. “No me tire, piense en €l
medio-ambiente y déselo a quien le pueda

j| ser util”

8.
9.
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Alcanza el
éxito con

ISEP[idera

lisep

formacior
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Alcanza el
éxito con

ISEP[idera

formacior

‘isep

Ciclo sobre Sexualidad y Pareja

El ciclo cuenta con cinco charlas gratuitas y cuatro talleres de
ampliacion que tratardn todos los temas alrededor de la sexua-
lidad como los falsos mitos y el orgasmo femenino, ademas de
discutir sobre las situaciones en pareja como la convivencia

y la dependencia afectiva

El principal objetivo es profundizar y aclarar diversos aspectos
de la sexualidad que se consideran tabus para poder conocer-
jor a nosotros mismos, asi como afrontar con garantias
Se aportan herramientas bésicas de
olver situaciones de la

nos

la convives
comunicacion entre parejas para re
vida cotidiana e intentar solucionar conflictos y discusiones.

ISEP Clinic

ISEP Clinic es una red de centros multidisciplinarios, especiali-

zados en el asesoramiento, |a evaluacion y el tratamiento de
problemas vinculados a la psicologia, el aprendizaje y la salud,
que lleva desarrollando su actividad desde 1982. Forma parte

del Grupo ISEP, un conjunto de empresas de reconocido pres-
tigio dedicadas a la formacién

El ciclo sobre Sexualidad y Pareja serd impartido por Carme
Ramajo, psicologa, terapeut.
del Master en Sexologia Clinica y Terapia de Parejas del ISEP.
Monia Presta, psicéloga y especialista en Terapia Sexual y de
Pareja y Teatro-terapia, directora del Master en Teatro-t
te Terapeuta del ISEP.

a sexual y de pareja y profesora

apia

SEP Clinic Barcelona

Charlas gratuitas

27 de enero
iQué sabemos de sexo?

3 de febrero
Dependencia afectiva

3 de marzo

Soluciones entre dos: aprender a negociar y superar
los conflictos en pareja

17 de marzo

¢Como esta mi relacion y qué pj
mejorarla?

psicologia
clinicay de
la salud

psicologia
clinica y de
la salud

-
14 de abril Ise
Orgasmo femenino: conocerte

clinic
Horario: 19.30 2 21.00 h

Centro multidisciplinar de intervencion

Talleres psicolégica y de la salud

19 de febrero
La Sexualidad Femenina I.

26 de febrero
La Sexualidad Femenina II.

ISEP Clinic Barcelona
Entenca, 159, bajos
08029 Barcelona
Tel. 934 308 899
Fax 934 309 749
clinic.barcelona@isepclinic.es

19 de marzo
Afrontar la convivencia en pare)

30 de abril
Teatro y Sexualidad: “Cémo rec
y la sorpresa en la pareja: juego

olvidados”. www.isepclinic.es

Horario: 18.00 a 21.00 h

Precio de cada
35 euro:

Informacion e inscripcione!

www.lsepch ALMERIA - BARCELONA - BILBAO - CASTELLDEFELS - CASTELLO - CORDOBA
STIA - GUON - GIRONA - GRANADA - GRANOLLERS - JEREZ DE LA FRONTERA

REUS - SANT CUGAT DEL VALLES - TERRASSA - VALENCIA

Ciclo de charlas y talleres sobre
Sexualidad y Pareja

VALENCIA 1 - VILANOVA | LA GELTRU - VITORIA-GASTEIZ

www.isepclinic.es
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psicologia - psicologia -
clinicay de |Sep clinicay de |Sep

la salud clinic la salud clinic

ISEP Clinic Donostia
Av. Isabel II, 12, entresuelo C
20011 Donostia
Tel /Fax 943 433 061
clinic.donostia@isepclinic.es

LCUANDO HAY QUE ACUDIR AL LOGOPEDA?

la ion y el Siempre que el foniatra, pediatra, profesor, dentista, cirujano o la propia familia lo aconsejen
© crean conveniente.

Servi CiO d e atencién en psicologla clinica y de la salud Es importante que ante la menor sefial indicativa de un posible problema se recurra al especialis-

AUMERIA - BARCELONA - BILBAO - CASTELLDEFELS - CASTELLO - CORDOBA 5 - & tegral, la comprensién global de los proble- ta para que éste pueda determinar un diagnéstico precoz y eficaz que facilite el tratamiento més
DONOSTIA - GUON - GIRONA - GRANADA - GRANOLLERS - JEREZ DE LA FRONTERA - MARTORELL - REUS Logopedla inmediato y menos complejo.
SANT CUGAT DEL VALLES - TERRASSA - VALENCIA - VALENCIA 1 - VILANOVA | LA GELTRU - VITORIA-GASTEIZ
‘, pédicos que se ocupa de la evaluacién, El equipo profesional de ISEP Clfnic Donostia realiza intervenciones en habla, voz, lenguaje,
J problemas que afectan al piblico infantil, deglucién, lectoescritura y cualquier otra patologfa que dificulte la normal comunicacién.
“« .
Areas de trabajo:

- Rehabilitacién de trastornos relacionados con la fluidez verbal, la tartamudez, dificultades

para hablar en pablico, diccién...
consulta y a domicilio - Reeducacién de trastornos fonidtricos (disfonfas, nédulos...).
ratorios.

www.isepclinic.es

- Problemas pre y postoper:
- Rehabilitacién de los trastomos del habla y de! lenguaje debidos a problemas neurolégicos.
v de dif en itura (dislexas, di ).
- Atencién y iento en problemas iales, deglucion, cirugfa maxilar,
leringoctomfas...
idel habla, malformaciones especfficas + Trastomos leves del habla en la pronundacién o el discurso verbal.

0 en adultos.

ento, han precisado la ayuda de un il
hijos. Pero una gran mayoria todavia Visdtanos
es Si padeces uno o més de los problemas descritos, no dudes en consultarlo con
nosotros. Solicita una primera visita sin compromiso.

www.isepclinic.es

A partir de una serie de sesiones semanales el logopeda reeduca y proporciona estrategias que
le permiten al paciente solucionar sus problemas de habla y/o lenguaje.

Dependiendo del problema varia la metodologia la cual puede abarcar:

+ Trabajo muscular y auditivo para solucionar problemas de articulacién.
. visual y i 6gicas ante trastornos de la lectoescritura, etc.

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera

- yisep

formacior
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Relaciones publicas

1. Diseno de estrategias de trato personalizado a
los profesionales referidores de pacientes:

* Formacion al personal de contacto con los
pacientes.

* Formacion al personal de contacto con
profesionales referidores.

* Creacion de una Base de Datos de referidores.
« Comunicacion telefonica agil con el referidor.
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Relaciones publicas

2. Contactos para invitar a los referidores
actuales y potenciales a visitar el gabinete
para que lo conozcan personalmente.

3. Organizar o patrocinar reuniones,
conferencias, cursos...
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ldeas de Relaciones Publicas

1. Carta de bienvenida a cada nuevo paciente.

2. Anota informacion personal de cada paciente.
Comentarios personales.

3. Facilita el pago de los pacientes, VISA,
descuentos, bonos...

4. Contrata personal excelente y eficaz y
estimulalo para que sea entusiasta, leal y
~ymprometido.

lllllllll
éxito con
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ldeas de Relaciones Publicas

5. Se, siempre, empatico con el paciente.

6. Cultiva pacientes entusiastas siendo optimista,
dedicado y apasionado por nuestra profesion.

/. Haz que el paciente se sienta comodo y
relajado en el gabinete. Preguntale sobre su
familia, a qué se dedica y por que...

8. Reduce el tiempo de espera: jamas mas de 10
minutos.
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“Hay en el mundo un lenguaje que
todos comprenden: es el lenguaje
del entusiasmo, de las cosas hechas
con amor y con voluntad, es buscar
de aquello que se desea o en lo que

se cree”
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ldeas de Relaciones Publicas

9. Haz llamadas de cortesia.
10. Llamada post-tratamiento - seguimiento.

11. Letrero/web con numero telefénico VISIb|e para
urgencias. |

Especialiste;éﬁ -

*Psicologia Clinica !:Islsp I

*Neuropsi i .
psicologia

s . 1982
Sexologia 93 430 88 99
- Lisepclini




12.

13.
14.

Programa Superior de Gestion de Gabinetes

ldeas de Relaciones Publicas

Trata al nuevo paciente como si fuera
huéesped de honor.

Cuelga los diplomas en la recepcion.

Solicita referencias de otros profesionales
(salud, educacion...)

Se delicado. Usa el toque fino; manos
suaves sobre el paciente.
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ldeas de Relaciones Publicas

16. Dile al paciente que te preocupa su
bienestar.

17. Descubre por que los pacientes vienen a tu
gabinete. Haz un mini-estudio de opinion.

18. Nota de gracias post-tratamiento para
ninos.
Escucha activamente a los pacientes.
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ldeas de Relaciones Publicas

20. Utiliza las farmacias, centros de salud,
consultas médicas, etc.

,,,,,,,,,,
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ldeas de Relaciones Publicas

21. Imparte conferencias en clubs civicos,
escuelas, colegios, asociaciones de familia,

etc. s Yisep

la salud clinic

{Te gustaria mejorar tus
habilidades para expresarte
ante los demas?

Taller de:
Técnicas para
£ hablar en publico

958 209 819
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Ideas de Relac

22. Ofrece servicios
gratuitos.

23. Elabora un boletin
informativo periodico
y hazlo llegar a los
pacientes.

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera

s=lisep

iones Publicas

BIENESTAR

26/05/2010

Actualidad

Viajar con nifios en vacaciones

Laura Cuadrado, psicdloga infartil de ISEP Clinic Barcelona, ha
colahorado en el periddico gratuito semanal Bien en un articulo
sobre sobre visjar con los hijos. Cuadrado aconseja en esta
publicacion especializada en Salud y Bienestar buscar un
lugar de vacaciones que organice actividades para los més
pequefios

Taller de Reeducaciones Psicopedagogicas
para padres

ISEP Clinic Barcelona programa para el mes de Julio un taller
intensivo sobre Reeducaciones Psicopedagégicas drigido &
padres de nifios de Primaria y Secundaria. El taller se centrard
en el desarrollo personaly escolar de los més jévenes para que
sus padres puedan ayudarles debidamente

El articulo de nuestros expertos

“Me duele la espalda, ;necesitaré un masaje?”

“Tengo un lumbago”, "Me duelen los rifione:

SIGUENOS EN | @

Libertad emocional o como convivir con los
sentimientos

Libertad Emocional es aprender a iberarse de los sertimientos y
pensamientos que nos incomodan aln cuando estos estan
presentes. Investigaciones recientes muestran que es imposible
eliminar estas emociones pero si que podemos aprender a
convivir con ellas sin que decidan como debemos vivir

Tengo la espalda hecha polvo” o “Tengo una ciética. Famiiares, amigos, comparieros

de trabajo, incluso nosotros mismos, todos conocemos este tipo de stuacién. Estrés, trabajo, malas posturas, muchas son las causas
de esta dolencia del siglo lamaca lumbalgia. Pero ;qué es exactamente una lumbalgia? y {qué podemos hacer para estar mejor?

David Gomez, fisioterapeuta, describe qué es la lumbalgiay c6mo podemos evitarla

—— v —

— T
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24.

25.
20.
27.

lllllllll
éxito con

ldeas de Relaciones Publicas

Ve a cada paciente como una fuente potencial
de referidos.

Disminuye el tiempo de espera de la cita.
Vistete como profesional, vistete para triunfar.

Libros de colorear para los nifios en la sala de
espera.

Programa visitas de ninos, maestros, etc. al
gabinete.
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ldeas de Relaciones Publicas

29. Usa presentaciones (powerpoint, videos...)
papel y lapices de colores para que
comprendan el caso.

30. Cuando recibas un referido, hazlo saber al
referidor: enviale un sms, carta, e-mail...

31. Da tarjetas de presentacion a todo el
personal del gabinete.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

32.

33.

ldeas de Relaciones Publicas

Si atiendes a nifos, coloca en la pared sus
dibujos.

Busca algun detalle para referidores.

nvita a comer a los mejores referidores.
Despliega tarjetas en la sala de espera.

_leva siempre tarjetas profesionales y
distribuyalas por donde vayas. Usa tarjetas que
ausen impacto.
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ldeas de Relaciones Publicas

37. Usa la pagina web como herramienta para
atraer a nuevos pacientes.

38. Ten siempre un folleto en la sala de espera.

39. Sé socialmente activo; participa en clubs
sociales, deportivos...

40. Felicita a tus pacientes por su cumpleanos,
por ejemplo: via e-mail.

lllllllll
éxito con
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ldeas de Relaciones Publicas

41. No olvides nunca felicitar las Navidades,
mejor con tarjeta.

dncayce |- ISEP
la salud | clinic
Feligy Nawidad y prospero-Aio- Nuevo-
Bonw Nadal v Felics Any Now
Zorionak et urte berri ow

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera

ool e
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Ideas de Relaciones Publicas

42. Demuestra que valoras el tiempo de tus
pacientes. Hazselo saber.

43. Usa siempre el nombre de pila del paciente.

44. Sonrie siempre. El personal tambien debe
hacerlo.
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ldeas de Relaciones Publicas

45. Establece metas de nuevos pacientes
para el personal todos los meses.
Compromeételos con las estrategias del
marketing.

46. Lleva un control de diversas fuentes de
referencias para ver la efectividad de las
distintas estrategias de marketing.
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ldeas de Relaciones Publicas

47. Da recordatorios de e
as citas y que todos O e

0S pacientes salgan bokockeds [l e
siempre con cita, 07
aunque sea la de

seguimiento.

D Sala de espera
[:I Utilidad del tratamiento
D Temperatura ambiente
[:' Grado de confortabilidad general
48. Haz periodicamente
encuestas de calidad reiinohresis sl
para medir el grado de
satisfaccion. :
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ldeas de Relaciones Publicas

49. Desarrolla distintas promociones de salud.
Aprovecha, si es posible los dias mundiales, por
ej. “el dia sin tabaco”.

50. Coloca un buzon de sugerencias en la sala de
recepcion.

51. Haz celebraciones, siempre que lo puedas

justificar, celebra, por ejemplo: el X aniversario,

o el 15... para agradecer a los pacientes la

lealtad y el apoyo que te han brindado.
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ldeas de Relaciones Publicas

52. Ten en la sala de espera un CV tuyo en un
portafolio, con fotos de conferencias, recortes
de periddico, etc.

53. Escribe articulos en revistas, para darte a

conocer y potenciar la imagen que puedan
tener de ti.

54. Renueva la decoracion cada 5 anos. “Mima” el
gabinete.
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ldeas de Relaciones Publicas

55. Con los ninos, haz fiestas por Navidad y fin de
Curso.
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Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢ Por qué algunas empresas perdurany
otras no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.

CoOoONSORWN =
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¢ Por qué algunas empresas perdurany

otras no?

 Las empresas que sobreviven:

v Son muy sensibles a su entorno, y estan en
constante aprendizaje.

v/ Tienen fuerte sentido de identidad.
Son tolerantes.
Son conservadoras (financieramente hablando).

(Arie de Geus)
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Cambios en el mercado

*MERCADO

¢ Clientes mas exigentes

* OCU

e Cambios ‘imprevistos’

¢ La oferta supera la demanda
* Prima la calidad

* Alta competitividad

* Globalizacion
* y deslocalizacién

* Productos
* mas homogeneizados

* Cambios tecnolégicos

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera
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Cambios en consumidor

* CONSUMIDOR USUARIO

* Mas informado y formado

* Mas emocional

* Mas exigente en calidad y seguridad

* Pide mas

* Da mayor importancia al tiempo (y diversion)
* Mayor capacidad de eleccién

* Mayor nivel de vida

* Mas envejecido

* Mas rencoroso

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera
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Cambios en las organizaciones

*Constante innovacioén
eCalidad del personal

*Orientacion al cliente
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. Qué esperan nuestros clientes?

= Atributos basicos: asistencia psicologica,...

= Atributos esperados o deseados: limpieza,
aire acondicionado, ambientador...

= Atributos inesperados (son los que superan
las expectativas de los pacientes): detalle de
bienvenida, llamadas de seguimiento...

= Atributos de excelencia: parking, servicio
exquisito...
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. Como se siente un paciente?

* Preocupado.
 Ignorado.
 Impaciente.

e Expuesto.
 Desconfiado.
 Esceéptico.
 Inseguro.
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. Como nos evaluan? En base a:

 Entendiendo las nuevas
necesidades.

« Ofreciendo un buen servicio.

« Explicando lo que les pasa.

« Mostrar entusiasmo (pasion).

« Ofreciendo servicios que
necesitan.

« Utilizando canales de
comunicacion adecuados.
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“Como hace usted lo que
hace determina quien llegara
a ser usted”

Bob Livingston
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El cliente como centro del gabinete, ¢ por

qué?
1. Comodilizacion.

— Servicios indiferenciados.
— La relacion puede ser
diferente.
2. Hipercompetencia.
— Se copia rapidamente.
— Presion precios.

3. Deslealtad de los

pacientes.
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. Como captar la atencién cliente/paciente?

1. Producto ¢ puedo ser unico?
2. Precio bajo.

3. Estrategia de clientes.
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Reflexion

., Como diseinamos nuestro gabinete?
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OCONOOAEWN =
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Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinvéntate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.
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iiReinvéntate!!
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Inventar

Nuevas metodologias
*Nuevos servicios
*Nuevos productos

*Nuevos negocios
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“No es el oro el nervio de la guerra,
sino los buenos soldados, porque
el oro no basta para encontrar
buenos soldados, pero los
soldados bastan para encontrar el

oro”’

Niccolé Machiavelli
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La funcion de un lider
consiste en alcanzar
“Resultados Extraordinarios”

de personas corrientes

AUTO-IMAGEN

Director de equipo VS super-profesional
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* 4 Diferencias clave en el campo actual de las

ventas

... Se componen de U.T.D.’s multiples

... Es cada vez mas dura

... Son mas dificiles de tratar y de
dirigir
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 Los 7 roles principales de un Director de

Gabinete
1 Establecer metas y objetivos estimulantes.
2 Crear planes de accion.
3 Organizar todo el trabajo.
4 Controlar y valorar los resultados obtenidos.
5 Comunicar y motivar a su equipo para lograr el
éxito.
6 Seleccionar, formar y dirigir a su propio equipo.
7 Dirigirse y analizarse usted mismo para un

rendimiento ontimo
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OCONOOAEWN =

Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
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Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinveéntate.

Areas de responsabilidad de un Director

de Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.
Conviértete en un lider.
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Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete

DIRIGIR MOTIVAR
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dDisenar

Definicion del mercado.
Definicion de perfiles de colaboradores.

Definicion del tamafo del gabinete.
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1) Definicion del mercado.

— Clasificacion de los clientes:
 Reales.
* Potenciales.
* Perdidos.

— Definicion frecuencia de visita.

— Definicion rutas.

— Distribucion horizontal y/o vertical.
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1) Define tu MERCADO.
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Decide a quién quieres “vender”.
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2) Definicion de perfiles de colaboradores.

Fc}(nenté |

consultiva <
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2) Definicion de perfiles.

Le encanta su trabajo.
Tiene buena presencia.
Nivel cultural adecuado.

o

organizacion.
5. Domina tecnicas de ventas modernas.
6. Vende bien (cuantitativamente).
/. Vende bien (cualitativamente).
8. Tiene inteligencia emocional interpersonal.
Tiene inteligencia emocional intrapersonal.
Busca el verdadero significado de lo que hace.
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DECIDE “QUIE!

SER DE M. OR
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1. Le encanta su trabajo. &
& K=
« ¢ Cual es tu vocacion? : > 4
® @
* ¢, Te apasiona lo que haces? 28,

* ; Te entusiasma tu trabajo?

EL EXITO ES UNA TRANSMISION DE
ENTUSIASMO
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2. Tener buena presencia.

* Personal.
* Estilo de presentacion.

« Seriedad organizacion.
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3. Nivel cultural adecuado.

* Al producto.

* A la competencia.

* Al interlocutor.

iii Inquietud por estar al dia !!!
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“El manana pertenece a las
personas que se preparan para
ello hoy”
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4. Conocimientos
sector/mercado/organizacion.
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“Lo que tienes que aprender, lo
aprenderas haciéndolo”

Aristoteles
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5. Domina técnicas de venta modernas.

Material
*Técnica

Y o ) HSQUN

*Presentacion propia
*Presentacion de la empresa

I g TR (P - R
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6. Vende bien cuantitativamente.

Cumplimiento de objetivos de
venta:

» Contactos.
* Visitas.
 Demandas.
« Captacion de clientes.
 Ventas cruzadas (numero de
referencias).
* Precios.
= Margenes brutos.
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7. Vende bien cualitativamente.

* No mienta.
* No engarie.
* No prometa sin cumplir.
* No se pase vendiendo.

* Mantenga excelentes tratos con los clientes.

» Sea cumplidor.
« Tenga una excelente credibilidad personal.
» Sea cumplidor.

Alcanza el ° Sea puntual

éxito con

ISEP[idera

« Comunique bien con los clientes y con los diferentes departamentos de

gl _ | o
sep Su organizacion.
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8. Tiene inteligencia emocional

mterﬁersonal
° engae pa 1a

» Sea un buen relaciones publicas.
 Le encante la relacion humana.

» Tenga companerismo.

* Le guste el trabajo en equipo.
 Tenga facilidad de comunicacion.

 Tenga cultura de servicio.

» Tenga cultura de cliente.
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9. Tiene inteligencia emocional
intrapérddhal.

» Objetivos: personales, profesionales, familiares...
« Automotivacion.
 Constancia.

* Honradez.

* Disponibilidad.
* Iniciativas.
 Perseverancia.
« Equilibrio.

* Voluntad.

* Buena gestion del tiempo.

* Resistencia a la frustracion.
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“Si te caes siete veces, levantate
ocho”
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10. Busca el verdadero significado de lo que
hace.

*Vivan para algo mas que para si mismos
*Crean en la posibilidad de mejorar la vida de otras personas
Hayan encontrado un equilibrio interior

*Estén muy satisfechos con la vida que llevan
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Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
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Reinveéntate.

Areas de responsabilidad de un Director

de Gabinete. Disenar/ Dirigir [Motivar.
Conviértete en un lider.
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Areas de responsabilidad de un Director de

Gabinete

Q Dirigir By >

1) Definicion del proceso comercial.

Disenar el Plan de
Expansion




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Diseino del Plan de Expansion

e Coste visita.
* Frecuencia visita.

* Tipologias de contacto.

— Presenciales.
— SMS.

— Llamadas.

— Cartas.

— Mails.
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El nuevo proceso comercial de un GABINETE

1. Atraer

2. Vender
3. Satisfacer
4. Fidelizar
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El nuevo proceso comercial de un GABINETE

1. Atraer.

Todos los esfuerzos que realiza la

organizacion para llamar la atencion del
cliente potencial.
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El nuevo proceso comercial de un GABINETE

2. Vender.

Cultura de cliente NO real
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El nuevo proceso comercial de un GABINETE

il

s Todos venden....
o Unicamente el Area

Comercial?




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

El nuevo proceso comercial de un GABINETE

3. Satisfacer.

a) Como vendemos.

b) Cuanto tiempo tardamos en dar la primera
visita.

c) Resultado de nuestro servicio.

d) Rapidez en solucionar problemas

eventuales.

Seguimiento del paciente.

Seguir demostrando al paciente que “nos

importa”.
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Recuerda:

*Paciente Satisfecho

*5

*Paciente Insatisfecho

*-11 a -25




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

El nuevo proceso comercial de un GABINETE

4. Fidelizar (aftermarketing)

— Mantener satisfechos a los pacientes
después del tratamiento.

— Promover visitas de control.

— Favorecer la “venta cruzada”.

— Medir constantemente el grado en que los

servicios satisfacen a los pacientes.
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El nuevo proceso comercial de un GABINETE

Beneficios de la Fidelizacion

— Retiene al paciente y/o repite.

— Incrementa los margenes (por reduccion a la
sensibilidad al precio y a la competencia).

— Disminucion coste captacion.

— Incrementa ventas cruzadas.

Incrementa los referidos.
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Recuerda:

Antes de fidelizar mejoremos

nuestra manera de “VENDER?”
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El nuevo proceso comercial de un GABINETE

Los ex clientes se quejan de...

— Poca/nula atencion personalizada.

— Llamadas no devueltas a tiempo.

— Promesas incumplidas.

— Anuncios falsos sobre precios.

— Linea telefonica constantemente ocupada.
— Trato impersonal y poco afable (call center).
— No facilitar ayudas o explicaciones.
Esperas largas o injustificadas.
Incomodidades.

Falta de tacto/detalles...
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Recuerda:

“Hay que dar al cliente mas de
lo que espera recibir por el

precio que ha pagado”
Jack Welch
Presidente General Electric
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El nuevo proceso comercial de un GABINETE

.Cémo podemos crecer?

1. Captando nuevos pacientes/referidores.

2. Incrementando las ventas a
pacientes/referidores actuales.

3. Reducir la mortalidad de

pacientes/referidores.
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> Cartera

CLIENTE
S

ACTUAL > Precio

>
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Recuerda:

= Cada vez es mas dificil y costoso captar nuevos
clientes.

= El coste de captacion es superior al coste de
retencion.

= Cuanto mas fiel sea el cliente, mas rentable sera la
relacion.

= Siempre es mas facil vender a un cliente actual que

a uno “nuevo’.

La mejor publicidad (mas economica y mas efectiva)

es el boca-oreja.
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Satisfaccion de los pacientes/referidores.

Percepciones
VS

Expectativas
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Satisfaccion de los pacientes/referidores.

eLas percepciones del cliente
eCalidad del tratamiento

eCalidad del servicio

Evidencias fisicas




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Satisfaccion de los pacientes/referidores.

e as expectativas del cliente

s INCONTROLABLES

.- Forma de ser

- Necesidades personales
- Circunstancias

- Competencia

- Procesos de referencia

*CONTROLABLES

.- Nuestro personal

- Las comunicaciones
- Elementos tangibles
- Precio

- Experiencias pasadas
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“No a todos les gusta lo mismo; unos
cogen espinas, otros rosas”.

Pretonio
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Satisfaccion de los pacientes/referidores.

Meétodo para consegquir la satisfaccion de
un paciente/referidor (pasillo al cliente)

eLlamar

*1? visita
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1) Realizar un pasillo del paciente y del
referidor.
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Los momentos de la VERDAD

« Solicitud informacion » Reclamaciones
« Consultas  Errores en precio
« Conocimientos publicitarios

* Motivos de reclamacion
* Motivos de insatisfaccion
» Ofertas competencia
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Satisfaccion de un GABINETE

*Terapeuta

* - Conocimientos

* - Imagen

» - Capacidad comunicacion
* - Empatia

*Organizacion
* - Horarios
* - Facilidad transporte

*Despacho

- Comodidad
¢ - [luminacion
* - Temperatura

*Precio
- Adecuado
* - Facilidades
* - Desgravable
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Tipos de CLIENTES

Muy insatisfecho --
Satisfecho 20-30%

Muy satisfecho 80-90%
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Tipos de CLIENTES
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Clientes prescriptores

1009,

Intencién de
recomendar

Satisfaccion
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Cultura cliente significa:

* Mimarlos.
 Cuidarlos.

* Preocuparnos constantemente por lograr su
satisfaccion.

|
\
Tu ganas
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Los 6 conectores de la fidelizacion

1. Coste adquisicion clientes.
Ventas repetitivas.

Ventas cruzadas.
Procesos de referencia.

Sensibilidad precio clientes.

o G~ W N

. Ahorro costes de captacion (con cliente

conocido).
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¢ Por qué es importante?
FIDELIZAR =1

CAPTAR =5

RECUPERAR =10
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El modelo de la fidelizacidon

Liderazgo y Cultura de
Empresa

Productos y

Metodologias SEEEE

Valor Ofrecido

Satisfaccion Marketing Fidelizacién
Clientes - Relacional - Clientes
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Las 3 piramides de la fidelizacion

A | Valor por ESFUERZO |

[ Satisfaccion

EMPLEADOS

A | Valor por CLIENTE |
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Las 3 piramides de la fidelizacion

A [ valor por ESFUERZO |

Valor por Esfuerzo = :
Qué me cuesta

Terapia + Marca + Servicio

Precio + Incomodidades +
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Las 3 piramides de la fidelizacion

| Valor CLIENTE en el tiempo |

Repeticion de compras
Venta cruzada

Procesos de referencia
Sugerencias de mejora

Menor sensibilidad al precio
oste de ventas 3/20 veces

Aumento satistaccion
empleado
Adecuacion de |la oferta a

Mayor perdon a los errores

el cliente
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Recuerda

cuanto vale un
CLIENTE
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Recuerda:

“Dale a un cliente siempre

algo mas de lo que espera

recibir por el precio que ha
pagado”
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Valor CLIENTE

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera
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. Por qué se pierden CLIENTES?

Disgustados con el trato
Descontentos con productol/servicio
Recomendaciones/ofertas/competencia

Cambio actividad comercial

Cambio de domicilio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: TARP 1996
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Las 3 piramides de la fidelizacion

[ Satisfaccion
EMPLEADOS

Satisfaccion del
CLIENTE

» Seleccion.

» Definicidon de funciones.

- Formacion. Recordemos...
» Supervision.

« Evaluacion.

« Comunicacion.

* Motivacion.

 Remuneracion.

" i.???' Planes de carrera.
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Marketing Relacional

“Sistema de Gestion Comercial que,
identificando a nuestros clientes,
establece y cultiva relaciones
duraderas con los mismos, creando
vinculos con beneficios para ambas
partes”
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Marketing Relacional

* Objetivos :

1. Crear y desarrollar relaciones con los clientes.
2. Vincular a los clientes con la empresa/marca.

3. Fidelizar a los clientes.

——

4. Rentabilizar a los clientes.

>
-8
i
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Marketing Relacional
« Areas :

Base de datos

Comunicacion con los clientes

*Escuchar “la voz” del cliente.
*Informar al cliente.

Procesos para detectar/recuperar clientes

Organizacion de eventos o programas
especiales

Programas de fidelizacion
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Marketing Relacional

. Como lograr la

lealtad?
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Marketing Relacional

* Preocuparnos (de verdad) por el cliente.

« Estimular a nuestro personal.

* Mejorar formulas de negocio.

« Dar mas valor anadido al producto/servicio.

* Mejorar conocimiento transaccional de los usuarios
(habitos de compra).

* |[nnovar.

aaaaaa

“Sin clientes... NO HAY

EMPRESA”
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Marketing Relacional
* Objetivo FINAL.:

Socio
Cliente

Comprador

Cliente potencial
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“El genio se compone del 2% de
talento y 98% de perseverante
aplicacion”

Ludwing Van Beethoven
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OCONOOAEWN =

Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.

Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinveéntate.

Areas de responsabilidad de un Director

de Gabinete. Disenar/ Dirigir [Motivar.
Conviértete en un lider.
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Areas de responsabilidad de un Director de

Gabinete

O Dirigir

2) Direccion de un gabinete.
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2) Direccion de un gabinete.

1. Problematica de RRHH.

2.
3.
4.

La excelencia en el proceso del servicio.
El diseno del plan de visitas.

El diseno de metodologias del gabinete.
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2) Direccion de un
gabinete.
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1. Problematica de RRHH comerciales.

*Empleados satisfechos
*Empleados fieles y productivos
Clientes satisfechos

Clientes fieles




1.
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Problematica de RRHH comerciales.

Satisfaccion del

Satisfaccion del
cliente
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1. Problematica de RRHH comerciales.

1.1. Seleccion.
—  ¢,Como fichamos?

— ¢ Con qué criterios?

— ¢ Con qué procesos?

— ¢ Utilizamos test actitudinales?

— ¢ Qué conocimientos profesionales nos
aporta el candidato?

— ¢ De qué informaciones personales,

familiares,... disponemos?
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1. Problematica de RRHH comerciales.

1.2. Procesos de seleccion.

— Demasiado rapidos.

— Incompletos (informacion).
— Escasos test actitudinales.
— Pocas entrevistas multiples.
— Planes de acogida

cortos/malos/inexistentes.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

1. Problematica de RRHH comerciales.

1.3. Definicion de funciones y objetivos.

Posicion en el organigrama.

Mision fundamental.

Funciones y actividades principales.
Principales objetivos del puesto.
Principales relaciones internas y externas.
Perfil de competencias que requiere el

puesto.
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1) Define funciones y objetivos de un
colaborador.
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1. Problematica de RRHH comerciales.

Funciones.

— No definidas.
— Confusas.
— Relaciones internas/externas.

— No alineadas a los perfiles de competencias.
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1. Problematica de RRHH comerciales.

Objetivos.

— Impuestos (no “vividos”).
— Poco realistas.

— Totalmente inalcanzables.
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1. Problematica de RRHH comerciales.

1.4. Politica de supervision.

*SUPERVISION

* FORMACION

*ACTIVA
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1.4. Politica de supervision.

Existen dos grandes medios de
supervision

Los que se basan Los que se basan en
en los el
RESULTADOS COMPORTAMIENTO

(cuantitativos) (cualitativos)
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1.4. Politica de supervision.

Supervision
« SOlo cuantitativa.
* Represiva.

« Subjetiva.

« Sin metodologia.
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1.4. Politica de supervision.

Supervision Activa

FASES:
1. Analisis (analizar
datos).

2. Entrevista personal.
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1.4. Politica de supervision.

Supervision Activa

Entrevista personal.

1) Empezar siempre aspectos mas felices (los
logros).

2) Comentar los problemas.

Perseguir el ok!!

Propuesta de mejora (el/ella).

Marcar un “time”.

Revision.



Programa Superior de Gestion de Gabinetes

1.4. Politica de supervision.

Control sobre actividad diaria.

« Poca planificacion.
« Controles escasos/irregulares.

—
 No estructurados (cuadro * man
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1.4. Politica de supervision.

Acompanamientos.

« Escasos / nulos.
* No estructurados.

« Poca / nula metodologia.
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1.4. Politica de supervision.

Reuniones generales.

 Mal organizadas.
 Poco sistematizadas.

« Mal calendarizadas.
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1.4. Politica de supervision.

Evaluacion del desempeno.

* |nexistente.
* Subjetiva.
* Sin metodologia.

* Poco motivante.
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1.4. Politica de supervision.

Comunicacion.

* Poco motivante.

» Poco estructurada.

« Lenta.

 Poco fluida.

) . ‘
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1.5. Politica de evaluacion.

« Valorar la consecucion de resultados
esperados.

* Incrementar el grado de comunicacion
ascendente y descendente.

* Ayudar a adecuar la remuneracion al
rendimiento obtenido.

Ayudar a detectar necesidades de formacion.
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1.6. Politica de sistemas de remuneracion.

a) Salario fijo.

b) Salario fijo + variable:
v Con comisiones.
v/ Con cuotas de ventas.

v Con bonus cualitativos — cuantitativos.
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1.6. Politica de sistemas de remuneracion.

Plan de remuneracion. Claves de un buen sistema.

* Permita la consecucion de |los objetivos

“comerciales’.
« Sea claro.
« Sea justo.

« Un sistema que motive.
Un sistema que fidelice.

Un sistema que atrae a los nuevos vendedores.
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1.7. Politica de planes de carrera.

Plan de remuneracion. Claves de un buen sistema.

« Retencion de los buenos profesionales.

« Consecucion del mayores niveles de compromiso e
integracion.

« Cobertura de puestos clave.

* Asegurar la disponibilidad interna de las personas
adecuadas.

Disminucion de costes de estructura.
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Areas de responsabilidad de un Director de

Gabinete

Direccion del Plan de
Expansion
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2. La excelencia en el proceso comercial.

2.A. Politica de formacion.

2.B. Las “6” fases de las ventas promocionales.
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2.A. Politica de formacion.

Debe contemplar tres grandes apartados:

1. Conocimiento y formacion sobre los
servicios y la organizacion.

Formacion técnica.

Formacion actitudinal.
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2.A. Politica de formacion.

Formacion:

— Escasa.

— No estructurada.

— Poca formacion actitudinal.

— Sin valorarla a posteriori.

— No motivante.

— Mal organizada.

— Falta de reciclaje.

— No vinculada a planes de carrera.
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2.A. Politica de formacion.

Preparacion mental:

— Escasa/ nula.
— Falta de inteligencia interpersonal.

— Falta del inteligencia intrapersonal.
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2.A. Politica de formacion.

Conocimiento servicios:

— [Escaso.
— Ignora caracteristicas vs beneficios.

— Desconoce competencia mas referencial.
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2.A. Politica de formacion.

Conocimiento cliente:

— Escaso / incompleto.
— Poco entrenado a las diferentes
tipologias.

— Improvisador.

Visita no estructurada.
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2.A. Politica de formacion.

Sequimiento / fidelizacién:

— Escaso / nulo.
— Poca cultura fidelizacion.

— Poca vision valor cliente.
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Regla Dorada:

“El de un
cliente es inferior al coste de
captacion de un cliente nuevo, pero

este ultimo es, a su vez, inferior al

coste de recuperacion de un cliente

\ISEP idera

)
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2.A. Politica de formacion.

Venta Cruzada:

— Escasa / nula.

— Poca cultura (numero de referencias por

cliente).
— Poca incentivacion (€).

— Poca cultura fidelizacion.
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Regla Dorada:

“Es mucho mas facil vender el

tercer producto a quien ya tiene
dos, que el primero a quien no

)

o D b b D b b b b b S | St D
—
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

Mental.
*Técnica.

2. Introduccion.

*Presentacion propia.
*Presentacion del gabinete.

3. Presentacion de la oferta.
4. Argumentacion de objeciones.

5. Cierre - No cierre.

6. Seguimiento.
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

romocionales.
uscar la excelencia en ventas.

“No llames cliente a quién no lo es”

*Cliente Potencial
«Comprador
*Cliente

*Amigo
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

romocionales.
uscar la excelencia en ventas.

Dedica mucho tiempo a la preparacion.

* Informacion personal/profesional.
* Web.

* Proveedores habituales.

* Hobbies.

« Capacidad de prescripcion.
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

romocionales.
uscar la excelencia en ventas.

No te olvides de preguntar.

ii No tendras una segunda oportunidad !!

1. Estructura bien tu visita promocional. |
2. Preparate preguntas abiertas para ,
detectar necesidades.
Toma notas.
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“Solo cuando empezamos a
hacer las preguntas
correctas, empezamos a

hallar las respuestas
correctas”
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

romocionales.
uscar la excelencia en ventas.

Desarrolla un buen método de

presentacion. o
« Caracteristicas vs Beneficios.

Folletos.

Audiovisuales.

jEscucha, escucha, escuchal
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“Tenemos dos orejas y una
sola lengua para que

oigamos mas y hablemos
menos”
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

romocionales.
uscar la excelencia en ventas.

Aprende a torear lo NO’s.
* No contradigas.
« Sé receptivo.

« Dalarazony... Contraataca!!
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales.
Buscar la excelencia en ventas.

Aprende a cerrar la venta
« Concluye con educacion y tacto.

* No aplaces decisiones finales.

o Utiliza diferentes técnicas de cierre:
v Prueba.

v Invitacional.

v/ Por suposicion.
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales.
Buscar la excelencia en ventas.

No temas a los “NO Cierres”
« Si has hecho preguntas inteligentes.

« Si has trabajado con profesionalidad.

« Siconoces mas al cliente.

i No te olvides del SEGUIMIENTO !
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales.
Buscar la excelencia en ventas.

Dedica tiempo a cuidar de tus clientes.
« Acciones de seguimiento inteligentes y

oportunas.

« Sino saben
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales.
Buscar la excelencia en ventas.

Dedica tiempo a cuidar de tus clientes.
« Acciones de seguimiento inteligentes y

oportunas.

« Sino saben
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales.
Buscar la excelencia en ventas.

Pesca BALLENAS y no ANCHOAS.
* Regla 80/20.

 Da atodos el mismo trato, no el mismo tiempo.
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales.
Buscar la excelencia en ventas.

Mantén la mochila de contactos siempre a tope.

100 llamadas
30 entrevistas = 30% efectividad

10 referidores = 10% éxito
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales.
Buscar la excelencia en ventas.

Recuerda que la venta tiene dos dimensiones.

Horizontal Nuevos clientes

Vertical Venta cruzada
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2.B. Las “6 fases” de las ventas
promocionales.

Buscar la excelencia en ventas.

NO rehuyas nunca de tus fracasos

Has aprendido lo que no debes hacer. ‘
No existe éxito sin fracaso.
Estamos descubriendo nuevas formas de no

hacer las cosas.
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2.B. Las “6 fases” de las ventas
promociongifshde a MEDIR
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2.B. Las “6 fases” de las ventas
promocionales.

Mide cuantitativamente su
actuacion
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2.B. Las “6 fases” de las ventas
promocionales.

Mide cualitativamente su
actuacion
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2.B. Las “6 fases” de las ventas

promocionales. Puntuacion
de1a 10

« Trato y relacion con clientes. « Constancia.
« Credibilidad. * Iniciativa.
« Objetivo claro de la visita.  Honradez.
« Actitudes. * Disponibilidad.
« (Gestion del tiempo. * Flexibilidad.
« Trabajo en equipo.  Perseverancia.
« Nivel cultural e inquietud para « Empatia.
estar al dia. « Capacidad de relacionarse.
« Automotivacion. « Objetivos personales.

 Etc.
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Puntuacion
de 1a 10

2.B. Las “6 fases” de las ventas

prqmq-’?é[%\%%llo%%'e la visita.

2. Conocimiento del producto.

Conocimiento del cliente.

Presentacion personal.

Presentacion de la empresa.

Preguntas abiertas para detectar necesidades.
Presentacion de la oferta.

Negociacion.

Cierre — No cierre.

©C © o N o O bk~

Seguimiento.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Areas de responsabilidad de un Director de

Gabinete

Direccion del Plan de
Expansion
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3. El diseno del plan de visitas.

Objetivos

ALCANZABLES
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3. El diseno del plan de visitas.

La necesidad de objetivos:

« Explicados.

« Coherentes.

 Medibles.

* Creibles (nuevos productos, mercados,
segmentos).

« Alcanzables con los recursos asignados.

* Transparentes.

Honrados.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

3. El diseno del plan de visitas.

., Como podemos organizarnos?

Planteamientos
¢ Hacla '
donde la mejor

o queremo forma de
ahora S ir? llegar?

¢;,Donde
estamos

estamos
haciendo

Nuestro mapa de navegacion

Analisis Program
de de as de
. ., Direccio !
situacion - accion

de
control y
evaluaci
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3. El diseno del plan de visitas.

;. Donde estamos ahora?

Analisis de
Situacion
 Situacion del mercado y ambito competitivo.

* Situacion de ventas del servicio.

* Puntos fuertes y débiles de nuestros servicios.
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3. El diseno del plan de visitas.

;Hacia donde queremos ir?

Analisis de
Situacion

* Oportunidades y amenazas: internas y externas.

 Planificacion de ventas a medio y largo plazo.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

3. El diseno del plan de visitas.

¢ Cual es la mejor forma de llegar?

Programas de

Definicion de Ios%%?é%\r/'os del programa.

|dentificacion de procesos clave.

Priorizacion de actividades.

Calendarizacion de acciones y fechas limite.

Asignacion de recursos y responsables.
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3. El diseno del plan de visitas.

;. Como lo estamos haciendo ahora?

Sistemas de control y evaluacién

« Establecer “estandares de rendimiento” comercial (ratios).
« Evaluar el rendimiento real vs estandares fijados

(desviaciones).
« Tomar acciones correctivas: superar o minimizar las

desviaciones de plan.
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3. El diseno del plar: de visitas.

=y

> ——

Y
. Tomar medidas correctivas

" e,

S Medir y comparar el
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3. El diseno del plan de visitas.

Clasificacion de los ratios

CUANTITATIVO
S:

Relacionados
con las acciones
y los resultados
directos de

CUALITATIVOS:

Asociados a tareas
de No-Venta o
servicio, es decir, a
los esfuerzos de
venta indirectos.
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Areas de responsabilidad de un Director de

Gabinete

Direccion del Plan de
Expansion
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4. Diseno de metodologias comerciales.

» Tipo de visitas.
« Teécnicas a emplear.

* Reporting.

« Reuniones:

— Diarias.
— Semanales.
— Quincenales.

* Planes de acogida para nuevos vendedores.

METODOLOGIA

« Visitas acompanadas:

— Cuando.
— Coémo.
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OCONOOAEWN =

Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.

Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinveéntate.

Areas de responsabilidad de un Director

de Gabinete. Disenar/ Dirigir IMotivar.
Conviértete en un lider.
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Areas de responsabilidad de un Director de

Gabinete

3 Motivar

1) Definicion del proceso comercial.

2) Labusqueda del Salario Emocional.
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“La gran diferencia entre

quien “desea” y el que
“hace” es la motivacion”

Charles “el tremendo” Jones
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1) Definicion del proceso comercial.

Aspectos actitudinales / inteligencia emocional.
* Prestar escaso enfasis.
« Subestimar su importancia.

* No fomentar / primar actitudes positivas.
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2) Salario emocional.

* No aplicarlo.

« No fomentarlo.

* No primarlo.
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Acciones de motivacion

(primas, concursos, incentivos especificos...)

e Escasas.
« Mal estructuradas.

« Mal calendarizadas.
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Fidelizacion de colaboradores

Bt |

 |nexistente.

A "",l A‘& 3

 Mal estructurado.

* No vinculado a planes de formacion.

* No vinculado a planes de carrera.
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“Puedo cambiar mi vida si
cambio mi actitud. Quien no
quiere saber nada de las

espinas no debe tratar de
coger rosas”




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

La importancia de la actitudes

oS
satisfech

os fieles

y
producti

Clientes
satisfech
(015

Clientes
fieles
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s Cual es el perfil de nuestro colaborador
ideal?

| .
o ™.
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4 Tipologias de colaboradores

Saben
*Quieren --- A

*No Quieren -- C

*NO Saben
*Quieren --- B

*No Quieren -- D
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Hay 3 tipos de personas:

1. Las que hacen que las cosas ocurra

2. ...Las que miran lo que pasa..

3. ...Las que dicen “;Qué ha pasao ‘
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“Hay tres clases de personas.

Las que ven, las que ven solo
cuando se les muestra y las que
aun asi ven”
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Necesitas una actitud mental positiva.

Valores y

——_creencias

Pensamientos

Sentimientos

Expectativas

Actitudes

Comportamiento

RESULTADO
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Nuestros
valores

*Auto
econcepto

* Experiencias pasadas

eCultura
*Familia
*Genética

*Entorno
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Autoconcept
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El cerebro

Hardware

e )

.
3
L

- Las 8 inteligencias. * Los 3 cerebros.
Consciente / subconsciente. * Los 2 hemisferios.
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Las 3 partes del
cerebro
Neocodrtex

Controla los procesos
intelectuales

Paleocortex
Controla las respuestas
basicas instintivas

Sistema Limbico
Controla las emociones

- 1: v:vl.-l.. I Isep B
paco kg e o formacior
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La neurona
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Los
hemisferios
. * Ritmo
* Lenguaje
, * Musica
 Logica
, * Imagenes
* NUmeros 9
* |[maginacion
* Orden 9
. . » Color
* Linealidad
* Dimension

* Analisis
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Inteligencia emocional

Howard Gardner:

= Descubridor de la “Teoria de las
multiples inteligencias”.

= Neuropsicologo, es profesor de
educacion y de psicologia en la
universidad de Harvard.

= Autor de la obra: “La inteligencia
multiple”.

= Descubridor de las “Ocho
Inteligencias”.
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Las 8
Inteligencias

Corporal Biologica
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VERBAL

d Tener buenas habilidades de lectura, escritura
y amplio vocabulario.

1 Capacidad para hablar en publico, contar
historias y jugar con palabras.

1 Piensan en palabras y aprenden mejor en
presentaciones verbales, leyendo, escribiendo

y discutiendo.

4
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LOGICA

J

s=lisep

Tener habilidad con los numeros,
secuencias logicas y operaciones.

Facilidad para cuantificar las cosas, analizar
y sintetizar.

Piensan en numeros, en simbolos
abstractos y algoritmos.

B

Aprenden mejor cuando se hace refereﬁ'%\s
a la légica o cuando se refiere a numerg

|
,*',?A —
SR s
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ARTISTICA

d Tener buenas habilidades artisticas, se
fijan en el detalle y el color.

1 Capacidad para pintar, dibujar y buena g%
orientacion espacial.

1 Piensan en formas y recuerdan
Imagenes.

Aprenden a través de peliculas,
fotografias y referencias visuales.
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MUSICAL

d Tener la habilidad de comunicarse a
través de la musica, ritmo, buen oido.

d Capacidad para seguir un ritmo o
recordar una melodia.

d Piensan y recuerdan ritmos y canciones.

Aprenden mejor a traveés del ritmo o
cuando oyen musica.
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CORPORA

0 MHabilidad para unir los esfuerzos del
cuerpo y la mente para conseguir un
objetivo.

1 Capacidad atlética, actuando y bailando: —

d Recuerdan con facilidad los movimientos
y gestos.

1 Aprenden mejor cuando se trata de
movimientos, o el contenido se presenta
con expresiones.
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BIOLOGIC

A
d Gran interés y aficion por todo aquello
relacionado con la naturaleza.

1 Habilidad para conocer y reconocer
diferentes especies animales y
vegetales.

d Aprenden mejor cuando los items estan
relacionados con la naturaleza (animales,
plantas, minerales, estrellas, planetas...)
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INTERPERSON
AL

(1 Tener buenas habilidades de relacion co
las personas, empatia y sensibilidad.

1 Capacidad para hacer y mantener
amigos.

d Son buenos lideres y organizadores.
1 Aprenden mejor cuando pueden

Interactuar con otras personas acerca del
contenido.
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“Hay gente que provoca
felicidad alla donde va; otras,
siempre que se van”

Oscar Wilde
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INTRAPERSON

u ﬁé‘bilidad para la introspeccion, para
conocer sus sentimientos, ideas, valores
y creencias.

1 Capacidad para crearse metas y dirigirse
a ellas.

1 Les agrada reflexionar y pensar.

Aprenden mejor cuando tienen tiempo
para procesar la informacion y
reflexionar.
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1831 Fracaso en los negocios
1832 Derrotado por la legislatura _
, Abraham Lincoln

1833 Segundo fracaso en los negocios
1836 Sufri6 una crisis nerviosa
1838 Derrotado para el puesto de portavoz parlamentario
1840 Derrotado en una eleccidon como miembro de un colegio

electoral '

Derrotado para el congreso
Derrotado para el congreso |

Derrotado para el congreso

Derrotado para el puesto de vice-presidente .

Derrotado para el senado _—

Elegido Presidente de los EEUU
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“Mi éxito se deriva de trabajar en
firme, cada dia, en las tareas que
tengo entre manos”

Johnny Carson
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1996  Debut, 2 victorias, caida y retirada (4* etapa)
1997  Caid tirada (8* et

ey e (o
1998  Rotura del motor y retirada (9? etapa)

1999  Caida y retirada (5% etapa)

2000 4 victorias, rotura del motor, reparacion y 17° en la
general

3 victorias, caida y retirada (10* etapa)

1 victoria, caida y retirada (13° etapa)

1 victoria, caida y retirada (9? etapa)

2 victorias y campeon del Paris-Dakar
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Inteligencia Emocional

Intrapersonal

Interpersonal Reconocer, canalizar y
manejar los propios

Empatizar y manejar sentimientos

adecuadamente los
sentimientos que aparecen en

|la relacion con los demas
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Inteligencia Emocional - INTERPERSONAL

|dentificar y comprender los Ajustar el tono emocional a las
sentimientos de los demas caracteristicas de cada
interaccion

Acompafnamiento
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Inteligencia Emocional - INTRAPERSONAL
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Consciente - Subconsciente

Subconscient
e
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Inteligencia Emocional

“Las normas que gobiernan el
mundo laboral estan cambiando.
En la actualidad no sélo se nos
juzga por lo que mas o menos

inteligentes que podamos ser ni

por nuestra formacion o
experiencia, sino también por el
modo en que nos relacionamos
con nosotros mismos o con
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(Hacerlo)

4  CONOCIMIENT (saben

>

UTj OS (Saber hacer)
© +

S HABILIDADES  querer

"GEJ + hacer)

S ACTITUDES |
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2) Labusqueda del salario emocional.

; Es suficiente el
esfuerzo de disenar
una buena politica de
Remuneracion para
Fidelizar a la Red
Comercial?

...0 hay algo mas...
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2) Labusqueda del salario emocional.

La necesidad de fidelizar empleados.

El miedo a perder empleados de Alto Rendimiento
(EAR), esta justificado desde tres puntos de vista:

1. Econdémico: en cuanto al coste de reemplazarlo.

2. Pérdida de talento (si la empresa no dispone de un
sistema de gestion del conocimiento).

Incremento de la insatisfaccidon en el resto de

empleados.
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2) Labusqueda del salario emocional.

La necesidad de fidelizar empleados...

= La baja productividad de |la persona en las
semanas antes de la salida, que repercute en su
equipo.

= La peéerdida de productividad mientras el puesto
esta vacante.

La productividad perdida en la curva de
aprendizaje en el nuevo puesto.
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2) Labusqueda del salario emocional.

RECONOCIMIENTO ‘

Aumenta la remuneracion emocional
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Ejemplos de salario emocional

= Felicitar.
= Corregir con tacto.
= Delegar.

= Fomentar trabajo en equipo.
= Formar (personalmente).

= Fomentar el desarrollo de la person
= Escuchar con empatia.

= Desarrollar “tormentas de ideas”.
= Celebrar éxitos.

= Analizar en equipo las razones de un fracaso.
= Preocuparnos por problemas personales.

= Etc.
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Ejemplos de motivacion

 Premios.

« Concursos.

 Buzon de sugerencias.

« Jornada de outdoor training.

« Comidas / cenas de empresa.
 Cena de Navidad.

« Empleado del mes.
Convencion de ventas.
Etc.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Aperitivo.

Gestion del cambio.

Marketing de servicios.

Analisis en los servicios psicologicos.
Atraccion de nuevos pacientes.
Fidelizacion de pacientes.

Publicidad.

Relaciones publicas.

¢, Por que algunas empresas perduran y otras
no?.

Reinventate.

Areas de responsabilidad de un Director de
Gabinete. Disenar/ Dirigir /Motivar.

Conviértete en un lider.

OCONOOAEWN =
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= Conviértete en un lider.

“CONVIERTETE EN UN
LIDER?”
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En la antigua Grecia...

Alcanza el
éxito con

ISEP[idera

" isep

yeicaking e o formacior
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Segun Aristoteles, discipulo de Platén y
maestro de Alejandro Magno

El hombre no es un ser sélo racial, sino
gue obedece tambiéen a las emociones. De
este modo, para poder persuadir, un
discurso debe apelar a tres dimensiones
distintas:

(384a.C-322a.C))

1. LOGOS: prueba logica del argumento.
2. ETHOS: credibilidad del orador.

3. PATHOS: prueba emocional del argumento.
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Conviértete en un lider.

:Qué es el LOGOS?
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Recuerda:

DIRIGIR MOTIVAR
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Conviértete en un lider.

:Qué es el ETHOS?
'\o -

i
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Conviértete en un lider.

miQ
¥
e Uany =i . .aé ‘
Situacion S.A. Objetivos Plan remuneracion
ABCChDEF
GHIJKLLI
MNNOPQR
—— STUVWXYZ
i Supervision Evaluacion Comunicacion
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Conviértete en un lider.

Situacion S.L.

« Ser transparentes.
* No enganar.

e [nformar.

 No aprovecharse.
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Conviértete en un lider.

Objetivos
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Conviértete en un lider.

E B
- ’. Plan de remuneracion

=3 i
g — ; o |
—g ‘-l “

« Paga correctamente.
« Paga puntualmente.

« Ser transparente.
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Conviértete en un lider.

Supervision

« Supervisa activamente el
desempeno.
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Conviértete en un lider.

Evaluacion

Evalua inteligentemente los
resultados de tus
colaboradores.
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Conviértete en un lider.

ABCChDEF
GHIJKLLI Comunicacion
MNNOPQR
STUVWXYZ

e (Crea una buena
comunicacion interna.
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Conviértete en un lider.

:Qué es el PHATOS?

=
R
- X

S
v/
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Conviértete en un lider.

Motiva constantemente a
tus colaboradores

N\NL
. N
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Conviértete en un lider.

Dirige con la cabeza y
lidera con el corazon
(10 claves)
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Conviértete en un lider.

No confundas el liderazgo con la
gestion.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Conviértete en un lider.

Gestidn: es el conjunto de actividades de nuestro
trabaje.

Lo que , ,
hacemos ‘ - 4
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Conviértete en un lider.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Conviértete en un lider.

¢, Qué significa liderazgo?

No soélo dirigir empresas.

No solo conseguir cosas.

Inspirar y dirigir actitudes.

Lograr que nuestros equipos se desarrollen.
Aplicar hoy una estrategia para afrontar y superar
el manana.

Conquistar el corazon y la mente con objetivos
concretos, personales y profesionales.
Honestidad no sélo popularidad.

Ser un ejemplo.

Fomentar iniciativas.

Ayudar a desarrollar caracteres.
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Conviértete en un lider.

No confundas poder con
autori
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“Si te propones algun dia
mandar con dignidad, debes
servir con diligencia”

Conde de Chesterfield
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Conviértete en un lider.

Mandar y
decidir
« Sobre la organizacion.
« Sobre la politica de interna del
gabinete...

“O cumples o tendras problemas”
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Conviértete en un lider.

Capacidad para consequir
voluntariamente lo que tu quieres solo
debido a tu influencia personal.
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Poder: se puede dar y quitar

Autoridad: se otorga por tu caracter, tu
personalidad, tu estilo y se puede perder
por comportamientos poco coherentes con

decisiones poco acertadas, perdiendo el
aprecio que tenia por esa persona
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Haz una auditoria de tu LIDERAZGO

*Puntos Fuertes

*Puntos Débiles

eCosas nuevas a introducir

*Cosas viejas a eliminar
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Si siempre haces lo mismo, dificilmente
obtendras otras cosas.
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Conviértete en un lider.

No olvides la esencia fundamental del
liderazgo: LIDERAR ES SERVIR.
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Conviértete en un lider.
e Liderazgo de servicio es:

Ayudar a satisfacer sus necesidades para que trabajen
mas a gusto ayudando a la gente a crecer y
desarrollarse personal y profesionalmente.

e Consiste en:

— Lograr su maxima confianza, creando buenas
relaciones dentro del gabinete.

— Utilizar el poder para servir y no solo para mandar.

— Apreciar a nuestros colaboradores.

Hacerlos sentir mas importantes.

Escucharlos.

Crear un ambiente de mas confianza y menos control.
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Conviértete en un lider.

Lidérate a ti mismo .
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“No hay nada noble en ser
superior a otros. La verdadera
nobleza radica en ser superior

a tu antiguo yo...”

Proverbio hindu
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Conviértete en un lider.

Autoliderazgo es
conquistarse y
dominarse antes de
dirigir a otros.
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Conviértete en un lider.

REFLEXION...

., Como puedes dirigir a otros si
nunca te has dirigido tu?

;, Como puedes ilusionar a otros
si tu no estas ilusionado?
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Conviértete en un lider.

Compromeétete con la excelencia.

oy i
.2 S
P - A
e 7

3

No te quedes en el “Valle de las excusas”. [y

2 E
N1 Py
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Asume la total responsabilidad sobre tu

vida.

El liderazgo de tu entorno empieza por el

liderazgo de tu vida.
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Conviértete en un lider.

Busca la eficacia personal.
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Conviértete en un lider.

Necesidad de desarrollar nues inteligencia

« Seragradable.

« Ser amable.

« Eliminar criticas destructivas.

« Apreciar lo que hacen bien los demas.
« Agradecer el trabajo bien realizado.

« Ofrecer aceptacion.

« Eliminar prejuicios.

» Prestar atencion a las personas.

« Ser sensible.

« Anticiparse a las necesidades de los demas.
« Tener confianza.

« Companerismo.
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Conviértete en un lider.

Necesidad de desarrollar nues inteligencia

« Ser responsable.

« Tener objetivos escritos (personales, profesionales,
familiares...)

« Saber automotivarse.

« Ser constantes.

« Ser honrados.

» Ser perseverantes.

« Tener buena gestion del tiempo.

« Saber controlar las emociones.

 No desanimarnos nunca.

« Lograr serenidad.

« Lograr equilibrio interno.
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Conviértete en un lider.

La autodisciplina es el
ADN del LIDERAZGO

La importancia de tener
objetivos escritos.

iQuien no tiene objetivos,
trabajara toda su vida para
quien los tiene!
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Conviértete en un lider.

_———— * Personales.

; Qué objetivos? |
 Profesionales.
« Familiares.

* Financieros.

* Fisicos (salud).
* Amigos.

» Sociedad.
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Conviértete en un lider.

Porque con nuestra
cabeza pactamos.

Porque por naturaleza
preferimos quedarnos
en la zona comoda.
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Conviértete en un lider.
Objetivos:
. Calcular punto de salida.
Temporalizarlos.
Factibles (al 50%).

Personales.

Con submetas (corto/medio/largo plazo).

Discrecion total.
Resistencia/constancia al 100%.

1

2

3

4

5

6. ¢Quién me puede ayudar?
7

8

9 Leerlos constantemente.
0

No te rindas, no te rindas!!
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Conviértete en un lider.

Crea una relacion de confianza.
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Conviértete en un lider.
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Conviértete en un lider.

La confianza no se pide, te la otorgan por:

Cumplir promesas.

Escuchar atentamente, empaticamente.
Comprender con tu corazén, no solo con tu cabeza.
Ser amable.

Felicitar.

Tener detalles.

Mostrar un interés sincero por temas personales.
No mentir.

No enganar.

No retrasar.

Socializar.

Formar.

Entrenar.

Desarrollar.

Animar en momentos malos.

©CONOORWN =
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Conviértete en un lider.

Crea un espiritu de equipo.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Conviértete en un lider.

Hay que premiar y saber
agradecer.

La gente tiene hambre de
reconocimiento y de
agradecimiento.

Una alabanza sincera
mueve montanas.

Hay que fomentar
“Resultados de Equipo”.
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Conviértete en un lider.

“Trata a un ser humano como es, y
seguira siendo lo que es.

Trata a un ser humano como
puede llegar a ser, y se convertira
en lo que puede llegar a ser”.

Goethe
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Conviértete en un lider.

Define el propoésito y el sentido del

trabajo que estas haciendo: transmite

una vision.
‘.
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Conviértete en un lider.

Especifica QUE (Lider), no sélo
COMO hay que hacerlo (Director).

>
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Conviértete en un lider.

Los seres humanos:

Corazon

Conquistalos con un OBJETIVO
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Conviértete en un lider.

Si el equi

VISION... no aceptara tu
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Conviértete en un lider.

No te olvides de la ley de CAUSA'Y
EFECTO.




Programa Superior de Gestion de Gabinetes

Conviértete en un lider.

“No hay efecto sin causa”
“y todo efecto debe ser

proporcionado a causa”.

Aristoteles
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Conviértete en un lider.

Ley de causa y efecto

3
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Conviértete en un lider.

Si nuestros pensamientos son

las causas, las condiciones en

las cuales nos encontramos son
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Conviértete en un lider.

~El éxito duradero,
‘sélido y'no

| accidental, es

siempre una relacion

.
-
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Conviértete en un lider.

Q Busca el verdadero significado del

; Quieres serggausa o

NSag
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Conviértete en un lider.

La primera caracteristica de un buen lider es que |
encuentre muy rapidamente el verdadero

significado de lo que hace, para asi dar a su vida
una dimensiéon mucho mas enriquecedora.
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Conviértete en un lider.
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Conviértete en un lider.

Para definir nuestro estilo de liderazgo
debemos decidir si queremos ser...
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Conviértete en un lider.

“Tamdiu discedum quamdiu

vivas”.
“El estudio para aprender a
vivir, dura toda una vida”.
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Gracias por vuestra atencion
rgaja@isep.es

www.isep.es

Siguenos en Facebook, Twiter y YouTube
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