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Reflexión 1
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¿Cuántos psicólogos se incorporan 
anualmente al mercado laboral en 

España?
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¿Cuántos psicólogos puede 
absorber anualmente España?



¿Qué posibilidades existen tras finalizar 
los estudios de grado?
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La más habitual: la cola del paro
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Orientación a la investigación
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Ser un empleado ordinario en una empresa
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Adiós al sueño de ser funcionario
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Tener tu propia empresa
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De todos modos se puede tener éxito 
profesional si actúas  con planificación
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 Visión de futuro = siempre mirando hacia 
adelante...!
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Pero… ¿De qué depende el éxito?
Ok Sr. Rodríguez, 
dígame cuándo 

exactamente empezó a 
sentir que las demás 

personas le 
menospreciaban?
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Éxito = resultado de….

Resultado = consecuencia de la 
conducta
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¿Qué es?
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¿Es lo mismo?
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¿Quién eres tú? | ¿Quién quieres ser tú?
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Competencias y habilidades del 
emprendedor
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•A nivel Grupal

•A nivel de Gestión

•A nivel Personal



Competencias a nivel PERSONAL
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Autocontrol  emocional: 
Gestión del estrés y 
seguridad personal

Autoconocimiento Automotivación Proactividad

Autonomía personal Resistencia a la 
frustración: tenacidad Integridad Coherencia

Honestidad Gestión de la 
incertidumbre

Capacidad de análisis y 
síntesis

Capacidad de 
interpretar resultados

Rigor Autodesarrollo Gestión del tiempo Productividad personal

Flexibilidad y 
adaptación al cambio

Creatividad e 
innovación Responsabilidad Viabilidad: darse a 

conocer

Ejecutivo Resolutivo Capacidad de reacción 
ante desafíos

Capacidad para 
percibir las dificultades 

como desafíos



Competencias a nivel GRUPAL y de 
GESTIÓN
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Comunicación Empatía Habilidad de relación Resolución de 
conflictos

Atención a clientes Calidad de servicio Trabajo en equipo Actuación 
permanente

Transmisión de 
optimismo

Generación de 
impacto, influencia y 

confianza
Asertividad Orientación al cliente



Competencias a nivel GRUPAL y de 
GESTIÓN
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Liderazgo Visión

Objetivos personales y 
profesionales 

alineados

Gestión de recursos: delegación y 
supervisión

Orientación a la 
excelencia: a nivel 
personal y con los 

otros

Exigencia Negociación Detección de 
oportunidades Planificación



Emprendedor y Marketing: la MARCA 
personal
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La construcción de una marca implica la creación de una imagen que 
se haga eco de las actividades, comportamientos y percepción del 
mercado objetivo, una marca crea lazos y experiencias que los demás 
perciben, una marca transmite confianza, y nuestras marcas favoritas 
son como nuestros mejores amigos, nunca nos defraudan.

Hay algo que debemos tener claro desde ahora: todos tenemos una 
marca ¿Sabemos cuál es la nuestra? ¿Sabes cuánto vale?

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



Emprendedor y Marketing: 
¿Qué implica la MARCA personal?
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Confianza Expectativas

Diferenciación Relaciones

Valor Información



Emprendedor y Marketing: 
Proceso de creación de la MARCA personal
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• Conocimiento personal

• Objetivos

• Análisis interno y externo del entorno

• Estrategia de marca

• Comunicación

• Renovación constante



Consideraciones a tener en cuenta en la 
puesta en marcha de un gabinete (I)
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                LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 

El proceso de planificación que, mediante el 
análisis interno y externo, tiene que llevar a una 
empresa desde una situación actual a otra 
deseada, definiendo los objetivos a alcanzar en el 
tiempo.



Consideraciones a tener en cuenta en la 
puesta en marcha de un gabinete (I)

FASES DE LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA

ISEP FORMACIÓN | www.isep.es

                

1. ANÁLISIS DEL ENTORNO.

2. ANÁLISIS DE LOS FACTORES INTERNOS.

3. DEFINICIÓN DE LA “MISIÓN”.

4. IDENTIFICACIÓN DE LAS ÁREAS CLAVE.

5. DEFINICIÓN DE LOS OBJETIVOS 

ESTRATÉGICOS.

6. CRONOGRAMA.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA

ISEP FORMACIÓN | www.isep.es

                
1) ANÁLISIS DEL ENTORNO.

▪ Valoración del entorno general. 

Valoraremos aspectos de la población, edad, 

nivel socieconómico, etc.

▪ Valoración del entorno específico.

▪ Análisis de competidores.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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2) ANÁLISIS DE LOS FACTORES INTERNOS.

▪ Valoración del personal.

▪ Dotación.

▪ Formación al personal (terapeutas y 

administrativos).

▪ Ventajas competitivas.

▪ Estructura física de la consulta.

▪ Funcionamiento interno de la consulta.

▪ Recursos disponibles.

▪ Sistemas de formación.

▪ Relación con centros asistenciales.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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3) DEFINICIÓN DE LA “MISIÓN”.

(Declaración de intenciones)

▪ Grupos de clientes: ¿a quién se ofrece el 

servicio?

▪ Necesidades de los clientes: ¿qué servicio 

voy a ofrecer?

▪ Recursos: ¿cómo voy a ofrecer los 

servicios?

▪ Ámbito geográfico: ¿dónde voy a ofrecer?



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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3) DEFINICIÓN DE LA “MISIÓN” (II).

La MISIÓN deberá dar respuesta a 3 preguntas:

1. ¿Qué  queremos hacer en la consulta?

2. ¿Qué deberíamos hacer en nuestra consulta?

3. ¿Qué podemos hacer en nuestra consulta 

(recursos).



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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4) ANÁLISIS DE LOS SERVICIOS PSICOLÓGICOS.

Características de los pacientes como compradores de 

servicios

a) Percepción de un riesgo alto en la compra por:
Intangibilidad de lo que adquiere.
▪ Desconocimiento ¿será lo que necesito?
▪ Inexperiencia ¿qué me pasará ahora?
▪ Obligación. Tener que ir al psicólogo no es 

deseable.
▪ Precio.

b) El paciente participa en la obtención del servicio.
c) Los pacientes no se quejan.

▪ Provocar quejas.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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Riesgo Percibido

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

1. Riesgo económico

2. Riesgo funcional.

3. Riesgo moral.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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Medidas que toman los clientes para 
disminuir el riesgo percibido

1) Búsqueda de experiencias anteriores satisfactorias 
entre familiares, amigos y compañeros de trabajo, 
fundamentalmente.

2) Búsqueda de indicadores de calidad.

3) Análisis de la información formal que el paciente 
puede encontrar del gabinete.

4) Alternativas y evaluación de las mismas.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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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) La fidelidad de los pacientes aumenta en función 
de la información que reciben boca-oído.

3) La proximidad del gabinete.

La publicidad directa y agresiva, así como la gratuidad 
de la primera visita son irrelevantes



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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El paciente participa de la obtención del 
servicio

1) El propio paciente altera e influye en la calidad final 
del servicio y cada paciente es distinto.

2) La participación del paciente es un medio de 
familiarización con el profesional, mediante el cual 
se genera una empatía y una confianza.

3) La relación directa terapeuta-paciente nos permite 
educar al paciente en temas psicológicos.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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Principales quejas de los pacientes de los 
servicios médicos privados
1. Poca profesionalización de los servicios.
2. El paciente es tratado como un objeto en vez de 

como una persona.
3. El servicio se efectúa de forma deficiente la 

primera vez.
4. El resultado no es el esperado.
5. El paciente es tratado con mala educación.
6. El tratamiento no se efectúa en el plazo previsto.
7. El precio pagado finalmente ha sido más 

elevado.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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Valores a tener en cuenta para evitar las 
quejas en servicios psicológicos

1. La eficacia del tratamiento.
2. Los aspectos afectivos y la empatía en la relación 

terapeuta-paciente.
3. Las condiciones de realización de los servicios.

La satisfacción de los pacientes depende de la percepción 
del servicio menos las expectativas que se había generado.

4. El precio del servicio influye sobre el valor 
percibido por los pacientes.
Las expectativas aumentan junto al precio. Cuanto mayor son 
las expectativas, mayor debe ser la percepción positiva por 
parte del paciente para que logremos su satisfacción.



PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
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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 comunicación cuantifican la 
importancia de quien trasmite la información 
en un 50%.



Reflexión 2
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¿Cómo aumentar nuestro prestigio?



FIDELIZACIÓN DE LOS PACIENTES
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Importancia de la fidelización

1. Cada día es más difícil captar nuevos pacientes.

2. El coste de captación es superior al de retención.

3. Los pacientes fieles son referidores muy eficaces.

4. El mejor paciente es el que viene referido.

5. La confianza es un factor clave en la relación 

terapeuta-paciente.     

             



FIDELIZACIÓN DE LOS PACIENTES
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Algunas ideas para generar confianza en nuestros 
pacientes

❖ Currículum personal. Importante, pero a algunos 
pacientes les influirá más que a otros.

❖ Conseguir establecer una relación afectiva positiva.
• Escuchar y entender. Cuando una persona se siente 

entendida, se siente en conexión desde el punto de vista 
emocional.

• Transmitir interés por esa persona.
• Informar bien a los pacientes (el problema ante un resultado 

no esperado después de seguir un tratamiento no es tanto el no 
cumplir las expectativas del paciente, sino no haber informado 
previamente al paciente sobre las diferentes posibilidades).



FIDELIZACIÓN DE LOS PACIENTES
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                RECORDAD

❖ Un paciente contento habla bien de 
nosotros a 2-3 personas.

❖  Un paciente descontento habla mal de 
nosotros a 11-12 personas.



RAZONES POR LAS QUE SE CAMBIA DE 
MÉDICO
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Alto – Medio Alto Medio Bajo - Bajo

Deficiente atención profesional Deficiente atención profesional

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

Equipo antiguo, servicios no 
actualizados

Mal trato del doctor o su personal

Aumento en el coste de los 
servicios

Cambio de ubicación del 
consultorio



¿QUÉ BUSCA EL PACIENTE CUÁNDO ELIGE 
MÉDICO?
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Alto – Medio Alto Medio Bajo - Bajo

Profesionalidad Costes

Trato Profesionalidad

Equipamientos y tratamientos 
modernos

Ubicación del consultorio

Especialización Trato

Costes Equipamiento y tratamientos



ALGUNAS IDEAS PARA FIDELIZAR PACIENTES
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Lo conseguiremos a través de fidelizar tres 
mercados objetivos:

1. El personal de la consulta.

2. Los pacientes actuales.

3. Los pacientes  potenciales.



❖ Contribuciones que merecen especial 
valoración en los miembros del equipo de 
trabajo.
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1. Alegría.
2. Responsabilidad.
3. Deseo de agradar y de aprender.
4. Sincero interés por los demás.
5. Laboriosidad.
6. Deseo de dar buen ejemplo.
7. Utilización sobria de los recursos…



❖ ¿Cómo optimizar el rendimiento de nuestro 
equipo de trabajo?
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1. Selección del personal.

2. Asignación de tareas.

3. Promoción.

4. Formación y desarrollo.

5. Asesoramiento  (coaching) y ambiente de 

trabajo.

6. Evaluación.

7. Sueldo.
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LA ESPERA DE LOS PACIENTES
Una de las quejas más frecuentes de los pacientes es 

que tienen que esperar mucho en recepción
EL PACIENTE QUE ESPERA:

1. El tiempo de espera parece más largo que el tiempo 
ocupado.

2. El tiempo esperado parece más largo que el tiempo de visita.
3. La ansiedad hace que las esperas parezcan más largas.
4. Las esperas inciertas parecen más largas que las de 

duración definida.
5. Las esperas sin explicaciones son mucho más largas que las 

justificadas.
6. Las esperas injustas son más largas que las esperas 

equitativas.
7. Todo el mundo está dispuesto a esperar más por un mejor 

servicio.
8. Esperar solo es peor que hacerlo en grupo.
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LAS QUEJAS DE LOS PACIENTES

• Averiguar por qué los pacientes nos abandonan.

• Aproximadamente un 50% de pacientes se callan 
cuando están descontentos.

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

• Sólo llegan a un responsable un 5%.
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REPERCUSIONES DE LA COMUNICACIÓN 
COMERCIAL HECHA DESDE LA CONSULTA

LA COMUNICACIÓN COMERCIAL QUE HACEMOS DESDE LA 
CONSULTA

1. Influye sobre los pacientes que ya nos conocen.

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

3. Tanto el medio, como el diseño y el mensaje, influirán en 

la imagen que el receptor se hará del gabinete.

4. Diferénciate de lo que ofrecen los otros gabinetes. 

Ofrece nuevos servicios o… distintos.
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MARKETING  ON LINE

❖ 6 CLAVES PARA ESTAR CONECTADO

1. El nuevo marketing: del 1.0 al 2.0

2. Invítalos a entrar: genera confianza.

3. Ayúdales a que te encuentren.

4. Conecta con tus clientes.

5. No te lo juegas todo en Internet.

6. Planifica una buena estrategia online.
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MARKETING  ON LINE

❑ ¿Cómo generar visitas?

❑ ¿Cómo podemos ayudar a nuestros clientes 
a que nos encuentren?

Posicionando nuestro gabinete en 
INTERNET.
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MARKETING  ON LINE

Una persona quiere buscar un 
psicólogo en Zaragoza para visitarse



ISEP FORMACIÓN | www.isep.es

Buscadores Web
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MARKETING  ON LINE

Para hacer visible la oferta, 
necesitamos estar donde nuestros 

pacientes nos buscarán
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MARKETING  ON LINE
• www.red-psi.org (75€/año*)
• www.psico.org (115€/año*)
• www.paginasamarillas.es (120

€/año*)
• Google Maps
• Google Business Center
• Google Adwods
• www.parabebes.com
• www.thesauro.com
• www.callejeando.com
• http://vi.vu/
• www.teloos.es
• www.giroque.com
• www.salutivida.com
• www.cercadorexpertes.cat
• www.aedn.es
• www.omlfopsicólogos.com
• www.psicologoescolar.com

•  www.mundoanuncio.com
• www.psicoactiva.com
• www.mer.cat
• www.logoweb.es
• www.latecla.com
• www.psicologos.org
• www.tnrelaciones.com
• www.laguiadeguias.es
• www.lateranyina.net
• www.comg.org
• www.laguiadegirona.com
• www.psicologos-psiquiatras.com.es
• www.psicocentro.com
• www.doctoralia.es
• www.puntcat.com
• www.enyo.es

* Tarifas 2011
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Características de los anuncios

1. Tamaño.
2. Imagen: logo, dibujo, foto.
3. Color.
4. Localización de la página.
5. Tipo de letra.
6. La intensidad del negro.
7. Anuncio encuadrado.
8. El espacio en blanco.
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Folletos publicitarios
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Díptico
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Díptico
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Información básica 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: número de colegiado, “Centro autorizado 
por el Ministerio de Sanidad, con el núm. xxx”

4. Dirección/localización. Teléfono.

5. Horario: sobre todo si hay algo a destacar, por ejemplo 
“horario ininterrumpido desde las xx h. a las xx h.”
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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.                              

2. Sobre los pacientes actuales:
• Aumentar la percepción de la consulta.
• Instrumento para conseguir referencias.

3. Sobre otros profesionales:
• Conseguir referencias.
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Información que debe contener un folleto
• Logo del gabinete, nombre, dirección, teléfono, especialidades.
• Horarios, forma de acceso, mapa.
• Parking e información sobre transporte público.
• 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 ej. “Terapia en inglés”.
• ¿Qué hacer para pedir hora y en caso de cancelación?
• Formas de pago.
• Información para nuevos pacientes: qué puede esperar.
• Sugerencias para que nos envíe nuevos pacientes, por 

ejemplo: “no me tire, piense en el medio-ambiente y déselo a quien le 
pueda ser útil”.
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Gracias por vuestra atención
rgaja@grupoisep.com

www.isep.es 

ISEP FORMACIÓN | www.isep.es


