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¢, Como tener una clinica
viable, rentable y eficiente?

24 dudas de todo empresario resueltas

PRESENTACION

Soy Jessica Arroyo, coach empresarial especializada en el sector salud, emprendedora,
empresaria y directiva con mas de 25 afios de experiencia en diferentes sectores. Mi
pasidn es ayudar a los demas a través de mi experiencia y mis conocimientos, y este
ebook ha sido preparado dedicandole mucho tiempo y con mucho carifio para
ayudaros a tener una mejor comprension del mundo empresarial, generar mejores
resultados y, sobre todo, tener una mejor calidad de vida.

Ser duefio de un negocio, aunque sea pequefo, es un reto. Y en estos momentos,
cada dia se pone mas complicado. Este ebook no contiene ni recetas magicas ni
verdades absolutas, sino algunas ideas y respuestas sencillas a algunas de las
preguntas mas habituales que se hacen todos los pequeios empresarios. Es mas, soy
consciente que en muchos casos, te faltard informacién para poder aplicar las
diferentes estrategias que se mencionan.

El objetivo basico es remover tu interior, hacerte pensar, mirar tu empresa y tu
entorno de otra manera y tomar conciencia de que cualquier cambio requiere
trabajo, compromiso, pasidon y disciplina. Si lo lees junto con un cuaderno para
tomar notas, estoy convencida que extraerds algunas ideas iniciales que, si las pones
en practica, mejoraran tu negocio.
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1. COMO TOMAR DECISIONES EN MI NEGOCIO/CLINICA

A todos nos cuesta tomar decisiones, tanto en nuestro negocio como a nivel personal,
y esto pasa porque cuando nos enfrentamos a una decisién y tenemos varias opciones,
no sabemos lo que va a pasar en cada una de ellas. Esto nos crea una incertidumbre a
la que no estamos acostumbrados. Por eso no somos capaces de tomar la decisién y
acabamos posponiéndola.

Pero... ¢sabes que cuando no tomas una decisidn, en realidad estas decidiendo?

Estas decidiendo posponer la decisidn, estas decidiendo quedarte parado y estas
decidiendo no hacer nada. Y si te quedas parado, no avanzas. Debes tener claro que
cada vez que no eres capaz de tomar una decision, estas paralizando la evolucién y el
crecimiento de tu empresa.

Vivimos en una sociedad que estd cambiando continuamente, y tu empresa tiene que
cambiar al ritmo que la sociedad demanda. Para que tu empresa cambie tienes que ser
capaz de tomar decisiones constantemente y de forma muy rapida. Hay 3 aspectos a
tener en cuenta a la hora de tomar decisiones:

- En primer lugar, ten en cuenta lo que tus clientes piensan. Muchos empresarios
cuando toman una decision sobre su producto o servicio lo hacen desde su propio
punto de vista. No cometas ese error. No eres tu el que va a consumir tu producto, es
tu cliente el que decide si consume contigo o consume con otro. Por tanto, si quieres
que tu empresa crezca ten en cuenta siempre la opinién de tu cliente.

- En segundo lugar, ten en cuenta siempre tus objetivos. Muchos empresarios no
tienen fijados unos objetivos claros y eso hace que tomen decisiones y hagan acciones
por intuicién, moda o a propuesta de otros. No hagas nunca eso. Ten fijados siempre
tus objetivos a corto, a medio y a largo plazo. Una vez sabes hacia donde te diriges es
mucho mas facil tomar decisiones. Cada decisidn te tiene que acercar a tus objetivos.

- Y, en tercer lugar, establece tus valores, en funcidn de tus objetivos. Ten en cuenta,
gue esos valores son los que te van a permitir llegar hacia tus objetivos.

Cada vez que te enfrentes a una decision, deberias hacerte estas 3 preguntas:

- ¢Esta en sintonia con lo que mi cliente quiere?
- ¢Me acerca a mis objetivos?
- ¢Estd alineada con mis valores?

Y toma la decision, en funcidn de esas preguntas. No la pospongas.

Ten en cuenta que en cada momento vas a tomar la mejor decision, en funcion de la
informacidn que tengas en ese instante. Y, sea cual sea el resultado siempre vas a
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sacar algo positivo de ella. Siempre vas a aprender y si hay algo que no sale como tu
quieres, analizalo, ¢Qué ha salido mal?, ¢Qué podrias haber hecho para evitarlo?

Pero, no lo analizas para sentirte mal, recuerda que no tenias mas informacién en el
momento tomaste la decisién. Lo analizas para aprender, para que no vuelva a pasar,
para estar mas preparado y para volver a hacerlo con la nueva informacién.

Si quieres que tu empresa tenga resultados tienes que estar abierto al cambio y tienes
que estar preparado para tomar decisiones constantemente.

2. COMO MEJORAR TUS RESULTADOS EMPRESARIALES

¢Recuerdas cuando estudidabamos en el colegio para hacer exdmenes? Si suspendias
era habitual buscar excusas como “Es que el examen era dificil”, “Es que el profesor
me tiene mania”, etc. Cuando seguramente podrias haber obtenido una nota mucho
mejor estudiando mas.

En el mundo empresarial pasa exactamente lo mismo. Es muy facil quejarse de la
competencia del sector, de lo complicado que es hacer negocios en una determinada
ciudad, de que el cliente no sabe lo que quiere o que siempre se va a lo mds barato.

No importa el sector en el que te encuentres, siempre habrd empresarios de tu sector
que estén ganando mucho mas que tu. De hecho, las estadisticas empresariales dicen
que el 80% de los negocios cierran antes de 5 afios.

¢Como es posible que muchos cierren y que otros pocos ganen millones de beneficio?
¢Cémo es posible que en un examen el 80% haya suspendido y haya alguno que haya
sacado una nota magnifica? La respuesta es la misma: Los que sacan buenas notas y
los que ganan millones con sus negocios se han preparado mucho mejor que el resto.
Dificilmente aprobaras el examen si no conoces el temario. Dificilmente ganards
millones si no has desarrollado tus habilidades empresariales.

Cuando pones en marcha un negocio hay dos tipos de habilidades basicas: Las
habilidades técnicas del propio negocio y las habilidades empresariales. Ser un gran
empresario implica saber gestionar un equipo, fijar precios de venta, negociar con
proveedores, saber atraer a mas clientes usando Marketing, saber vender mejor,
fidelizar clientes, rentabilizar el negocio, etc.

Uno de los errores mas comunes es que te centras en las habilidades técnicas y dejas
completamente de lado las habilidades empresariales, cuando éstas son mucho mas
importantes para la buena marcha de tu negocio.
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3. COMO SABER SI MI NEGOCIO GANA
DINERO

Para saber si mi negocio gana dinero, y para
poder optimizar todo esto en el tiempo,
necesitamos incorporar un habito importante

a nuestra rutina y nuestra forma de trabajar:
MEDIR, MEDIR y MEDIR. Es decir, llevar una
gestién numérica de todo aquello que se pueda medir en tu negocio (ingresos, gastos,
ventas, llamadas, sesiones, etc.).

éQué beneficios tiene MEDIR?

1) EXACTITUD: al ser medible, vamos a detectar cambios de una manera mucho mas
rapida y concreta que si no lo hiciésemos. Pequeiios cambios son dificiles de detectar
si no se miden, y también es dificil saber la magnitud de grandes cambios sin no
podemos cuantificarlos. Es decir, una bajada del 4% en los clientes puede ser
imperceptible para un negocio con un volumen medio-alto de clientes, lo cual
implicard que no se analice el origen y por tanto no se tomen medidas para
solucionarlo.

2) TOMAR MEJORES DECISIONES: imaginad que han descendido las ventas, pero no
sabéis el motivo. Pero como medis el numero de clientes que entran a la clinica o que
visitan la pagina web, sabéis que ha descendido ese 4%. Quizas podais tomar la
decisidn de reforzar acciones de marketing o cambios en los servicios, pero veis que
eso hace que las ventas bajen incluso mas. Sin embargo, lo que en realidad estaba
ocurriendo es que el porcentaje de clientes hombre en vuestro negocio habia bajado
un -10%, pero que el de mujeres habia aumentado un 2%, por lo que, por algun
motivo, existe algo que esta afectando al cliente hombre pero que a la mujer si le
estaba gustando. Sin embargo, al poner en marcha las acciones, lo que ha ocurrido es
gue lo que no les gustaba a los hombres seguia sin gustarle, y con los cambios las
mujeres han dejado de encontrar aquello que les gustaba, por lo que el resultado
global de la estrategia ha sido negativo. Si hubiésemos tenido conocimiento de ese
descenso en el 10% de hombres, podriamos haber centrado nuestra investigacion en
ello, solucionarlo, y no tocar lo que estaba funcionando y lo que estaba haciendo que
el nimero de clientes mujer creciese.

3) GANAR TIEMPO: la medicion te permite ganar tiempo comparado con andlisis
cualitativos del tipo: “yo creo que esta bajando el nimero de clientes”, lo cual te
puede llevar a sacar conclusiones con un fundamento poco estable. Si estableces un
sistema de medicidn, simplemente debes ver el estado numérico del mismo y tomar
las acciones pertinentes en base a los resultados.
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4. COMO SABER SI MI PRODUCTO O SERVICIO ES RENTABLE

Esta es una de las preguntas mas habituales de los duefios de negocios. ¢ Estaré
vendiendo al precio que deberia? Creo que con este cliente estoy perdiendo dinero.
Tengo muchos clientes, pero no gano dinero. ¢ Cdmo puede ser?

Para saber si tu producto es rentable tienes que hacer lo siguiente:

1. Tener claros los costes fijos de tu empresa durante un afio.

2. Tener claros los costes variables de tu empresa por cada servicio que vendes.

3. Tener claro el nimero de servicios o productos que has vendido en un afio.

4. Dividir los costes fijos de un afo, entre el nUmero de servicios que has vendido ese
afio. A ese dato le vamos a llamar Coste Directo.

5. Coger cada producto o servicio y hacer la suma de Coste Directo, mas sus Costes
Variables asociados. Esos serian los costes.

6. Restar el precio a los costes obtenidos en el punto 5.

7. Ese dato es el beneficio por cada producto o servicio que vendes.

Con esto puedes tener una buena idea de la rentabilidad de tu negocio y de cada
producto o servicio. Lo importante es tener todos los nimeros bien calculados, y
dominar minimamente una hoja Excel.

Descubrirds que tienes servicios que no son del todo rentables y restan rentabilidad a
los que si lo son. Igualmente, suele haber clientes que generan pérdidas y “matan” la
rentabilidad de los buenos clientes.

5. COMO ELABORAR UNA ESTRATEGIA

Una estrategia es un plan en el que aparecen claramente definidas una serie de tareas
que te van a llevar a conseguir un objetivo concreto. Por tanto, el primer paso para
elaborar una estrategia es que tengas claro cuales son tus objetivos, a corto, a medio y
a largo plazo. Y esto es algo que la mayor parte de Pymes no hacen.

Si te pregunto ahora, donde te ves dentro de 5 anos, élo sabes? Es fundamental que
sepas lo que quieres. De hecho, hay muchos estudios que demuestran que tener
fijados tus objetivos te ayudan a conseguirlos. Esto pasa porque una vez que tu mente
lo tiene claro, cambia la percepcion y se abre a todo lo relacionado con ese objetivo.
Por eso es muy importante tener siempre fijados tus objetivos.

A la hora de fijarte tus objetivos debes tener en cuenta varios aspectos. En primer
lugar, los objetivos deben ser concretos. Tienes que expresar de forma exacta lo que
quieres, no es suficiente que digas que quieres que tu negocio vaya mejor. i Qué
significa eso? Concreta, fija la cantidad exacta que quieres que tu negocio facture al
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afno, fija el nUmero exacto de clientes que quieres tener, el niUmero de tiendas, las
ciudades en las que quieres estar, los empleados quieres tener. Esto es concretar.

Ademas, en todo momento tienes que poder medir tus objetivos y saber si vas por
buen camino o no y debes estar seguro de que dispones de los recursos, y de las
capacidades necesarias para conseguirlos.

Y, por ultimo, los objetivos siempre tienen que estar limitados en el tiempo. Ponle
fecha limite a tus objetivos siempre. Si no le pones fecha limite lo mas probable es que
no lo logres.

Una vez ya tienes fijados tus objetivos, lo siguiente es coger cada uno de esos objetivos
y preguntarte qué tienes que hacer para conseguirlo. Divide los objetivos en tareas
concretas. La suma de todas esas tareas es lo que va a hacer que tu objetivo se
cumpla.

Una vez ya has dado ese primer paso lo demas es mucho mds sencillo. Y una vez que
tengas tu estrategia no olvides hacer un seguimiento. El seguimiento es fundamental
para que la estrategia funcione. Revisa que las tareas se realizan en plazo y que tus
objetivos se cumplen, e independientemente de que se hayan cumplido o no, fijate
nuevos objetivos y establece una nueva estrategia. De lo que se trata es de convertirlo
en un habito: fijas objetivos, estableces estrategias, persigues objetivos y revisas
sistematicamente tus objetivos. Esta es la clave.

6. COMO GENERAR LIQUIDEZ

Si hay un punto importante en cualquier negocio es la liquidez. No te asustes, aqui no
te voy a hablar de tesoreria ni de contabilidad, esto es mucho mas facil. La liquidez es
lo que te queda en el cajon. Si entran 1000€ y salen 900€ en un mes, te quedan 100€.

Las pequefias empresas no se preocupan de anotar todo lo que gastan y pagos
pendientes, y por ello muchas veces tienen sorpresas de pagos aplazados a
proveedores, o los famosos impuestos y retenciones trimestrales que siempre vienen y
te fastidia tus cdlculos de beneficios.

Hay 7 cosas que debes controlar siempre para mejorar el dinero que queda en tu
banco cada mes.

1. Anota todos los gastos y los ingresos (no lo que estas pendiente de cobrar, lo que ya
has cobrado y ha entrado en tu cuenta corriente).

2. Analiza todos los primeros dias de cada mes (si, has oido bien, todos los meses).
Mide y analiza tu cuenta para ver cdmo va la columna de gastos y la de ingresos.
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3. Prevé los gastos previstos de los meses siguientes (pagos a proveedores aplazados,
seguros, impuestos, etc.)

4. Esfuérzate en recibir los cobros atrasados de los morosos y despistados. Si no lo
haces tu, tu caja se resentira.

5. No compres grandes cantidades por tener portes gratis o porque el proveedor te
ofrece un descuento especial o pago aplazado. Los vendedores son muy habiles y
haran lo posible por venderte mucho. Compra poco y pdgales todos los meses.

6. Asignate una nédmina mensual fija que incluya tu salario como profesional pero
también como empresario o dueio del negocio. Si, tu coste total debe estar cubierto
mes a mes, de esta manera todavia haras mas fuerza para generar los ingresos que
necesites para los pagos. Ademads, te recompensara el esfuerzo que haces cada dia.

7. Exigete no sacar préstamos y créditos, porque puede que luego tengas dificultades
de cubrir las cuotas mensuales. Te animo a innovar y hacer crecer tu negocio, sobre
todo al principio, con colaboraciones y sin deuda.

La vida de un negocio estd en lo que ganas neto, no en lo que vendes, eso es la
liquidez. Midelo, analizalo y toma decisiones mes a mes para evitar sorpresas e
imprevistos.

7. COMO PONER LOS PRECIOS DE MIS PRODUCTOS O SERVICIOS

Esta es una de las preguntas que mas se hace la gente. Lanzas un producto o un
servicio nuevo, no hay competencia, es novedoso, con lo que no sabes qué precio
ponerle. Lo primero que deberias de saber es que no te tiene que preocupar el precio
que pongas. Lo importante es que consigas clientes que lo quieran comprar, sea a 10
euros, 100 euros, o 1.000 euros.
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Muchas veces pensamos: “no gano dinero en mi empresa porque creo que los precios
son muy bajos y no tengo margen. Tengo que subirlos”. Esa afirmacidn puede ser
correcta, o incorrecta. No se pueden subir los precios sin llevar a cabo una estrategia
de mejora en los procesos de venta y en los procesos de consumo. Solo cuando esto
esté en orden, podrds subir los precios.

Pero volvamos a la idea de poner el precio. Supongamos que lo que voy a lanzar es
nuevo. El proceso que tienes que seguir es:

1. Haz una lista de los costes fijos que tienes en la empresa.
2. Haz una lista de los costes variables que tiene ese producto o servicio.

3. Haz un analisis emocional de tu cliente objetivo: ¢qué quiere? ¢cdmopuedo ofrecer
exactamente lo que esta buscando? ¢como puedo solucionar sus problemas?

4. Consigue un producto o servicio diferente y mejor que tu competencia.

5. Piensa qué precio estaria dispuesto a pagar por eso tu cliente.

6. Disefia un proceso de venta basado en conectar con tu cliente.

7. Haz una planificaciéon de cuantos productos o servicios quieres vender.

8. Estudia si con esa planificacién de ventas, podras cubrir costes y generar beneficios.

Si te fijas, y si vas siguiendo el proceso, las acciones posteriores serdn dependientes de
esa pregunta:

- He captado mas clientes, y si gano mas dinero. iGENIAL!

- He captado mas clientes y sigo sin ganar dinero. Entonces tienes que aumentar
las ventas, hacer el producto o servicio mas atractivo, con mas aporte de valor, y
pedirle opinidn al cliente. Una vez estés seguro, sube los precios y veras cémo se
convierte en rentable.

Conclusion, es clave que los precios estén bien puestos, sin duda, pero eso no es lo
mas importante. Lo importante es que seas capaz de aportar valor al cliente, lo cual
provocard que el cliente esté dispuesto a pagar mas por ese producto o servicio, lo
cual, te asegurard un futuro mucho mas rentable.
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8. COMO SALIR DE LA GUERRA DE PRECIOS

Lo primero que tienes que entender y asumir es que la guerra de precios es una
eleccidn. Es decir, la guerra de precios es incuestionable, existe, es un fastidio para las
empresas. Pero entiende que es algo que te tienes que plantear. ¢ Quieres estar en la
guerra de precios o no?

La respuesta consciente seguro que es no. Pero la cuestion es que, si no planteas una
estrategia de diferenciacion clara y especifica, estaras cayendo irremediablemente en
ella. Te veras abocado a la situacién de tener que bajar los precios para vender mas.
Bajos margenes, muchos clientes, pero poco dinero en el banco.

Si quieres evitar este complicado camino, entonces empieza a buscar soluciones. Si no
quieres estar en la guerra de precios, haz lo que hacen los que no estan en esa guerra,
trabajar la diferenciacion de una manera directa, extrema, destacable.

Por eso te decia que todo esto es una eleccién:

- Los que no estan en esa guerra se forman, aprenden, piensan en grande,
trabajan la innovacién, aprovechan mejor su tiempo, delegan, tienen menos miedos,
lideran las situaciones, etc.

- Lo segundo es porque los que no estan en la guerra de precios son capaces de
trasladar la teoria empresarial a la realidad, y con ello consiguen resultados.

SIEMPRE es posible. No es sencillo. Ni rapido. Pero con decisidn, conocimiento y
accioén, llegaras a lograrlo.

En resumen, éno quieres estar en la guerra de precios? Pon en marcha tus estrategias
de diferenciacién, y por supuesto que sean diferenciaciones de valor, diferenciaciones
disruptivas, innovaciones en cierta parte locas, pero que desde luego conecten con la
mente y el corazén de tu cliente.

10



208
coach ) ¢
jessica arroyo “

8) (g

9. COMO GENERAR IDEAS INNOVADORAS

Apartado fundamental del crecimiento de un negocio sera innovar en el propio
negocio constantemente. Innovar en nuestros productos o servicios, innovar en la
forma de ofrecerlos, innovar en la forma de captar, de generar visibilidad, innovar en
el proceso de venta, en la post venta, etc. Son muchos aspectos de un negocio en los
cuales puedes comenzar a innovar desde ya. Porque si no eres capaz de hacer que tu
negocio evolucione de manera continua, es probable que tu propio negocio acabe
muriendo en un plazo maximo de 3 afios. Esto también es aplicable para aquellos
negocios que no innovan en sus procesos de gestion del propio negocio, por lo que te
recomendamos que comiences a innovar desde ya.

Tienes que ser capaz de generar micro
innovaciones en tu negocio de manera
continua que, aplicadas de forma
constante, precisa y sistematica,
modifiquen la forma actual de tu
negocio, acercandolo cada vez mas a ese
negocio de futuro que generard

beneficios constantes.

Para generar esas micro innovaciones tendrds que empezar a desarrollar tu hemisferio
derecho del cerebro, esa parte del cerebro que esta preparada para desarrollar
funciones creativas, funciones innovadoras, funciones sofiadoras. Olvidate ya de lo
racional, lo l6gico, lo estructurado de tu propio ser que afecta directamente a como
actuas en tu propio negocio cada dia. Apaga el piloto automatico que enciende cada
manana tu negocio y empieza a generar cambio constante en él. Los negocios, y
especialmente en estos momentos, o estdn en cambio y crecimiento constante, o
estdn estaticos y muriendo. Que tu negocio no pertenezca a este segundo tipo de
negocios, te invito a que comiences a trabajar en esas ideas disruptivas que lo
transformen completamente.

Elimina viejos métodos o procesos que ya no generan el impacto que requiere tu
negocio, crea un nuevo sistema, adaptado a lo que va a exigir el mundo, la sociedad y
en definitiva tus propios clientes a partir de ahora.

Es momento de hacer propuestas locas, propuestas diferentes, disruptivas, situaciones
gue jamas te hayas imaginado o hayan pasado por tu cabeza. Es momento de no
descartar nada, de estudiar cualquier opcidon completamente innovadora, porque
puede ser un punto de partida excepcional para algo que hoy no imaginas.

Intenta llevar tu negocio a algo nuevo, completamente innovador dentro de tu sector.

11
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10. COMO CREAR UN PRODUCTO O SERVICIO QUE ENAMORE

Para crear un producto o servicio exitoso, olvidate de ti. Asi de claro. Olvidate de tu
producto o servicio existente o de la idea que tienes sobre el que quieres crear. Y pon
foco en 3 CONCEPTOS CLAVE: rendicidén, generar valor y sorpresa.

RENDICION

No te obsesiones con tus opiniones, no seas cabezota, no pienses en lo que a ti te
gusta. Si quieres provocar emociones en el cliente, hazle caso a lo que él dice. Rindete
a lo que mas le guste a él, no a ti como empresario. Con lo cual, debes poner el foco en
conocer exactamente qué quiere, qué le encanta, qué le preocupa, etc. Utiliza las
siguientes herramientas para conocer todo esto de primera mano:

- Encuestas: coge el habito de encuestar a cada cliente que vaya a tu negocio. De
forma rdpida pero concisa.

- Entrevistas: cinco minutos preguntando al cliente valen oro. Aprovecha cada
oportunidad para conocer de primera mano sus preocupaciones y deseos.

- Pruebas de mercado: cada campaiia de marketing que hagas requiere de
prueba y error constante. Prueba diferentes textos, imagenes, videos, duracion, etc.

GENERAR VALOR

La mayor parte de los empresarios tiene como objetivo vender mas. ¢Es eso un
objetivo? En absoluto. Nosotros te recomendamos que tengas como objetivo
GENERAR VALOR. Las ventas, son una consecuencia. ¢Y qué es generar valor? Darle al
cliente lo que el cliente quiere. Si eres capaz de llevar a cabo esta complicada tarea
para disefiar tu producto o servicio, tienes el éxito empresarial en tus manos. Y por
supuesto que una vez haces esto, las ventas llegan. La gente piensa que no venden
mds porque no me conocen, pero no se dan cuenta de que vender mas y que te
conozcan mas, es una simple consecuencia de hacer las cosas bien. Pon foco en lo que
debes.

SORPRENDER

Si tratas de satisfacer a los clientes, cerrards tu negocio en menos de 1 afio. Como
sabes, para que exista el crecimiento empresarial, tiene que haber recomendacién, y
eso solo se consigue con clientes que estdn por encima de satisfaccion. Sorpréndele de
alguna manera. Esto no quiere decir que le tengas que regalar algo siempre. Esta es
una buena manera, pero no la Unica. Puedes sorprender en el proceso de postventa,
en el proceso de entrega, en los tiempos, en la decoracion, en la manera de atender,
en la manera de cobrar, con tecnologia, con la vestimenta, etc. Trabaja en hacer las
cosas de manera excelente. No te conformes con lo que se conforma el 99% de los
negocios.

12
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11. COMO APORTAR VALOR AL CLIENTE

Aqui te voy a dejar claro la definicidn que debes tener en mente siempre para que tu
negocio crezca. Aportar valor al cliente es “darle al cliente lo que el cliente quiere”.

El Valor es una acumulacién de caracteristicas emocionales que el cliente percibe
después de consumir tu producto o servicio, por tanto, tendrds que estar muy
pendiente de medir lo que el cliente percibe.

Para ayudarte a encontrar lo que tu cliente quiere preguntate équé elemento, accion,
emocioén puedo incorporar a mi producto o servicio que el cliente lo perciba como algo
fantastico? Debes darle a tu cliente lo que quiere, como lo quiere y cuando lo quiere.
Por ejemplo, si en tu clinica el cliente lo que quiere es una cita lo antes posible,
garantizale que le citaras maximo en 48 horas en funcion de su patologia/problema.
Eso es valor.

¢Cémo saber si el Valor que das es el suficiente? Haz encuestas después de que tu
cliente te visite, y entre las 3-5 preguntas sencillas que le vas a hacer, una debe ser:
“iRecomendarias (nombre de tu negocio) a tus familiares y amigos? Y proponle 4
respuestas.

O No O Tal vez O Si O Si, sin ninguna duda

Tu objetivo es conseguir el 100% en esta ultima respuesta, porque la diferencia entre
un “Si” y un “Si, sin ninguna duda” es lo que tu crees que quiere y lo que el cliente
quiere. Y por supuesto, el reto es dar el maximo valor y que el negocio sea rentable. Es
decir, darle todo lo que el cliente quiere, siempre y cuando tu margen se mantenga.

+l =

12. COMO GANAR EN VISIBILIDAD

Recuerda esto siempre: Si no te ven no te pueden comprar. Hace 10-15 afios el boca a
boca era lo que ayudaba a que cada vez te conociera mas gente y viniesen a
comprarte. Pero estaras conmigo en que hoy lo que funciona es el ojo a ojo. 65
millones de whatsapps cada minuto, 3,7 millones de blsquedas en Google, etc.
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Entenderas que debes tener presencia Online para que tu producto o servicio se vea
mas. Que te quede claro, y después del COVID19 aun mas, la digitalizacién de tu
negocio es algo imprescindible. Con internet puedes llegar a mucha gente e incluso
ofrecer versiones de tu producto o servicio online (compra y pago online, servicio a
domicilio, clases online individuales o grupales, etc.) que no dependan exclusivamente
de tu lugar fisico.

Y olvidate de si tu competencia te vera mas y te copiard. Céntrate en tu cliente, en que
sepa que existes y en que te prueben aquellos que no te conocen.

Debes estan continuamente en la mente de tu cliente, que te vea hasta en la sopa. Y
seguramente te saldran pensamientos de que tu cliente se aburrird, se cansara y te
odiard. Pero te anticipo ya que cada dia estas perdiendo clientes, unos se van con la
competencia y otros simplemente desaparecen. Si no trabajas en tener mas visibilidad
y en atraer a muchos mas clientes de los que se van, tus posibilidades de supervivencia
a largo plazo son escasas.

¢Como y donde puedes ganar visibilidad?

¢ Canal de YouTube con mini videos formativos

e Instagram con directos, historias diarias en video, posts atractivos

¢ Facebook con posts de valor, videos en directo.

e Pagina Web con ventas online

¢ Whatsapp para informaciones rapidas y grupos de difusién

e Telegram paras informar a tu colectivo de clientes y potenciales clientes
e Twitter

¢ My Google Business

¢ Blog con tus recomendaciones, resimenes, aportaciones de valor

13. COMO CAPTAR NUEVOS CLIENTES
El mundo del marketing se divide en:

- Captacidén: atraer clientes nuevos en a tu negocio.
- Fidelizacién: que el cliente repita.
- Recomendacién: que el cliente hable de ti.

La mayor parte de los empresarios que sobreviven cumplen su palabra y trabajan bien
el cuidado al cliente. Eso provoca cierto efecto de recomendacién (serd mas intenso
cuanto mejor y mas sorprendente sea la experiencia de consumo. Eso estd bien, pero
si gueremos llegar mas lejos, ademas de la recomendacion, tendremos que introducir
clientes nuevos en el proceso. A eso se le llama captacion. Sin captacion de nuevos
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clientes, estaras a merced de la recomendacion, lo cual es un riesgo. Debes tener
capacidad para captar a través de estrategias dedicadas.

¢Cémo captar? No es sencillo de llevar a cabo, pero si debes tener en cuenta lo
siguiente:

- Para captar hay que invertir. La captacion cuesta dinero. Tienes que comunicar,
lo cual implica, habitualmente, pagar anuncios en internet, publicidad fisica, anuncios
en prensa, buzoneo, posicionamiento SEOQ, etc.

- Ademas de eso, para captar hay que crear productos/servicios para ello. Es
decir, hay que apretarse en los margenes, crear cosas que sean gratuitas para el
cliente, dejar productos o servicios a precio de coste, hacer rebajas agresivas. Has de
captar la atencién de tu cliente y conseguir que al menos te quiera probar.

- Tienes que enfocarte en la generacidon de emociones, no en tu producto o
servicio. La presentacién de un producto de captacién debe de ser emocional.
Preglntate: ¢qué emocion busca o quiere evitar mi cliente? Frustracién, miedo,
alegria, seguridad, confianza, rabia, comodidad, ahorro, etc. Dale solucién a todo ello.

Con todo ello, plantea cosas como:

- Primera clase gratis.

- Primera sesion a precio especial.

- Valoracidn gratuita.

- No pagues hasta que no haya resultados.

Una vez ese cliente haya venido atraido por una oferta de captacion, deberas
conquistarle y conseguir que siga consumiendo con regularidad.

14. COMO AUMENTAR LAS VENTAS

Aumentar las ventas sera sinénimo de estar pasando a la accion, de no conformarse,
de mejorar de forma continua, por lo tanto, ¢cdmo aumentar las ventas?

La venta de un producto o servicio responde principalmente a un estado emocional
gue hace que tu cliente acabe consumiendo ese producto o servicio. Es decir, si no hay
emocion, no habra venta.
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Son muchos los factores que pueden generar ese deseo de compra, como por ejemplo
las emociones vividas previamente al consumo, pero hay uno fundamental, y si no
somos capaces de generar este no habrd servido de nada todo nuestro trabajo. Ese
factor es la generaciéon de CONFIANZA.

Si no hay confianza, no hay venta. Necesitamos generar la suficiente confianza en el
cliente para que acabe pagando por tu producto o servicio. Son muchas las formas de
generar confianza, esa emocién imprescindible para que el cliente te elija. Algunas vias
de generacién de confianza y como consecuencia de ello, aumento de ventas son:

- Diseno de tu clinica. Todo lo que tiene un componente visual hace que
podamos generar confianza o no generarla. Por supuesto que detras de ese disefio
tienen que haber muchisimas cosas mas, pero el disefio nos facilitara que el cliente se
interese por nuestros servicios.

- Tu garantia sera una forma de generar confianza, de dar tranquilidad y
seguridad a un cliente. Empieza a pensar que puedes garantizar de tu servicio que no
esté garantizando nadie en tu sector.

- Sencillez a la hora de comprarte. Cuanto mas sencillo sea el proceso de
compra, mas confiara el cliente. Piensa en lo contrario. Procesos complicados hace que
el cliente piense: “juy! de esto no me fio”.

- Vocabulario adaptado al cliente al que te diriges. Si te diriges a jévenes, no le
hables de usted. Si te diriges a clientes de empresa, hazle ver que tu también eres una
empresa seria. Cuidad tus palabras, prepara guiones.
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- Habilidades de comunicacion o empatia. Desarrolla habilidades de conexidén. Si
eres capaz de encontrar historias, frases, conversaciones, textos, parrafos, que
conecten con tu cliente, daras un salto en su confianza.

15. COMO HACER UN MARKETING EFECTIVO

La primera palabra que nos viene a la cabeza cuando pensamos en marketing es
publicidad; sin embargo, el marketing es mucho mas que publicidad. De hecho, la
publicidad es el final del proceso de marketing y ademas se refiere a una parte muy
concreta. La publicidad son los anuncios, el marketing va mucho mas alla.

El marketing analiza a tu cliente y te da informacion sobre él: cuales son sus gustos,
cuales son sus habitos, sus costumbres, de qué depende que consuma o que no
consuma, de qué depende que repita, de qué depende que esté dispuesto a pagar mas
por tu producto o servicio, cdmo reacciona ante una determinada propuesta
comercial, etc. En definitiva, hacer marketing es entender cémo piensa tu cliente, para
darle lo que esta buscando.

Cuando un cliente llega a tu clinica, pasa por tres fases y lo que tienes que darle en
cada una de esas fases es diferente:

1. En la primera fase tu cliente ain no ha consumido contigo. Lo primero que tienes
gue conseguir es que llegue a tu clinica y compre por primera vez. Céntrate en su
problema, en lo que le preocupa y crea una estrategia de captacion. Una estrategia de
captacién es una herramienta de marketing que te va a permitir que nuevos clientes
lleguen a tu negocio y compren contigo. Haz algo que atraiga a un gran nimero de
clientes potenciales, por ejemplo, un descuento importante. O un producto o servicio
gratuito. Recuerda que el objetivo de una estrategia de captacién no es ganar dinero,
es conseguir nuevos clientes. Y, para gestionar el riesgo, limitala. Esa limitacién puede
ser temporal, por ejemplo: “30% de descuento en sesiones de hasta final de
mes”, también puede estar limitada a una hora concreta del dia, por ejemplo:
“Valoracién y primera consulta de suelo pélvico gratis todos los jueves de 10 a 12
horas”. Incluso, puedes limitarlo por unidades: “Competa tu tratamiento de drenaje
linfatico con 5 sesiones gratuitas de presoterapia. Sélo para los 10 primeros clientes”.

2. Una vez tu cliente ya ha comprado, lo siguiente es que repita. Para conseguir la
repeticion tienes que centrarte en lo que mas le gusta a tu cliente de ti. Averigua qué
es lo que tu cliente mas destaca de tu producto o servicio, y poténcialo dentro de la
experiencia de consumo de tu cliente. Hazle saber a tu cliente que eso que mas valora
lo va a tener contigo siempre. Por ejemplo, imagina un curso de preparacién al parto.
Todo aquello relacionado con mantener al cliente informado de la evolucién de su
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lesion deportiva a través de mensajes, videos, documentos compartidos, etc. sera vital
para que ese cliente esté muy satisfecho y vuelva contigo la préxima vez.

3. Y una vez que ya tienes a tus clientes fieles lo siguiente es que tus clientes te
recomienden, hablen de ti. Y no te hablo de una recomendacién por peticién, no se
trata de que tus clientes hablen de ti cuando alguien les pregunte directamente por tu
negocio. De lo que se trata es de conseguir una recomendacion proactiva y
espontdnea, es decir, que tus clientes hablen de ti, sin que nadie les pregunte. De esa
forma, la mayor parte de clientes nuevos que lleguen a tu clinica van a llegar por
medio de la recomendacidn. Hazte una pregunta, ¢ Qué es lo que mi cliente no espera
gue suceda cuando se trata conmigo? Y dale eso que no espera, sorpréndele. La
sorpresa va a hacer que tu cliente te recuerde y te tenga siempre en la mente.
Cualquier pequefio detalle es suficiente, por ejemplo, enviale un WhatsApp todas las
semanas con ejercicios para hacer en casa y que ayuden a su recuperacion, o lldamales
a las 24 horas de su visita para ver qué tal estan. Estos pequeios detalles siempre nos
gustan.

No lo olvides, lo mas importante para hacer marketing es pensar siempre en tu cliente
y darle lo que él quiere.

16. COMO FIDELIZAR A LOS CLIENTES

Los negocios son muy similares a las relaciones de parejas. Mi consejo es que no
busques relaciones puntuales con tus clientes, sino relaciones duraderas para que
permanezcan contigo muchos afios.

Para fidelizar a un cliente y se quede pegado a ti, debes cumplir estas caracteristicas
gue te agrupo en el acrénimo GLUE (en inglés pegamento):

- GENERA emociones. Olvidate de tu producto o servicio, seguramente hay
muchos que ofrecen algo similar a lo tuyo. Enfocate siempre en saber, analizary
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preguntar qué problema tiene tu cliente, qué le molesta, etc. y explica tu producto o
servicio desde las emociones que va a sentir si te elije a ti.

- LIGA con tu cliente. Pero trata de relacionarlo siempre en lo que le quieres
vender, no te vayas por las ramas. Interésate por su estilo de vida, es decir, donde va
de vacaciones, qué hizo el fin de semana, si tiene hijos, si le gusta la montana, si sale
en bici, etc. Sélo si tienes mas cosas en comun con tu cliente, el cliente te tendrds mas
en mente y te comprard antes a ti, aunque tenga que pagar un poco mas. Y no olvides
sonreir siempre y llamarle siempre por su nombre, ciertas partes del cerebro se activan
cuando escuchamos nuestro nombre. El cliente se siente importante, se siente
escuchado y genera confianza. Dan Carnegie dice “El nombre es, para toda persona, el
sonido mas dulce e importante”.

- UP SELLING. Esto quiere decir que le ofrezcas siempre una venta adicional. Si va
para un curso de preparacion al parto, explicale tus servicios de postpartoy
recuperacién de suelo pélvico, los tratamientos para los célicos de los bebes, fisio
respiratoria por si se ponen malos, etc. Sélo si explicas y comentas nuevas opciones de
venta tu cliente encontrard en ti mds opciones de ayuda.

- ENCADENALO. Debes mantener contacto frecuente y continuo con tu cliente.
Utiliza emails de valor de vez en cuando, (semanal o quincenalmente) para que vea
que le aportas ideas, respuestas a posibles dudas, noticias relevantes, etc. No te
enfoques solo en mandarle emails y colgar posts en Facebook de tus productos o
servicios. Encadena emails y posts de valor para que tu cliente quiera abrir tus
mensajes siempre. La proporcion que te recomiendo es: 3 posts/emails de Valory 1 de
propuesta de venta de tus productos o servicios.

Para terminar, recuerda esta frase siempre, “si tl no cuidas a tus clientes, tu
competencia lo hara por ti”.

17. COMO HACER QUE TE RECOMIENDEN

La recomendacion es la herramienta n21 para el crecimiento de cualquier empresa.
Ademas, es muy econémico, porque son tus clientes los que estan hablando de lo que
haces, de lo que vendes, de cdmo lo haces, etc. iy no tienes que pagar néminas, ni
seguridad social, ni comisiones por ello!

- Si entras a un probador de una tienda de moda, y escuchas por el hilo musical,
chistes sin parar, ¢lo recordarias mas y hablarias mas de esa tienda de moda?

- Si recibes un pedido online y encuentras unas pegatinas y una tarjeta escrita a
mano “Felipe, espero que disfrutes estas gafas”. éTe sorprenderia?
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- Si tu mecanico te llama 5 dias después de recoger tu vehiculo para preguntarte
si se ha eliminado el ruido o si se volvid a encender la luz, éfliparias?

- Si felicitas a tu cliente de manera personalizada, llamandole por su nombre el
dia de su cumpleafios con una llamada o un video personalizado, ¢le encantaria?

Y te preguntaras, ¢ Cdmo sé que el cliente estd sorprendido? Pues, cuando aparecen
testimonios espontdneos en tu email, en tu Facebook, valoraciones en My Google
Business de clientes sorprendidos. También cuando llegan clientes a tu negocio
diciendo, es que me han hablado maravillas de vosotros. Mientras no lleguen este tipo
de comentarios de manera espontdnea a tu negocio, deberds innovar, crear y fijarte
como poder sorprender mas a tus clientes.

Hay muchas maneras de conseguir ese efecto jWOW! de tu cliente. La musica de tu
clinica, el ambientador que usas, las frases que utilizas cuando lo atiendes, las palabras
gue respondes cuando coges el teléfono, el uniforme que llevan tus empleados, los
plazos para dar cita, la postventa, un detalle que no se espera, felicitaciones atractivas
en santos, cumpleafios y Navidad. Conecta tu radar de sorpresas, y atento a cuando te
sorprenden a ti, te dara muchas ideas para adaptarlo a tu negocio.

18. COMO GENERAR
EMOCIONES EN EL CLIENTE

Seguro que alguna vez has
escuchado esta frase: “El
cliente siempre compra por
precio”. No es cierto.
Piénsalo, seguro que te
vienen a la cabeza muchas

veces en las que no has
comprado el producto mas barato. Y, si tl no lo haces épor qué lo va a hacer tu
cliente?

El cliente gasta el dinero en lo que quiere, y cuando quiere algo, le da igual lo que
cueste. Y fijate, te estoy diciendo cuando quiere algo, no cuando necesita algo. No
compramos por necesidad, compramos por deseo. Lo que hace que tu cliente tome la
decisidon de compra, son las emociones que seas capaz de generar él. Si eres capaz de
generar la emocidn, tu cliente te va a comprar independientemente del precio de tu
producto.

Hay 4 emociones fundamentales que tienes que generar en tus clientes:
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1. La seguridad. Haz que tu cliente se sienta seguro, dale una garantia. La garantia es
el elemento mas potente que hay para eliminar todos los riesgos que a tu cliente le
surgen cuando piensa en comprar tu producto o servicio. Preglintate qué es
importante para tu cliente, garantizaselo y dile lo que va a pasar si no lo cumples.

2. La confianza. Para que tu cliente decida consumir contigo es fundamental que
generes confianza en él. Los testimonios, los casos reales, hacer referencias a personas
0 marcas conocidas con las que ya hayas trabajado y datos numéricos potentes,
relacionados con tus clientes o con resultados, van a hacer que tus clientes confien en
ti. Utilizalos en tus presupuestos, en tu pagina Web, en tus redes sociales y en
cualquier comunicacién que hagas a tus clientes.

3. La comodidad. Ponle las cosas muy faciles a tu cliente. Los clientes somos muy
vagos por naturaleza, si algo es complicado directamente no lo vamos a hacer. Revisa
todos los pasos que tu cliente tiene que dar, desde que entra en contacto contigo
hasta que finalmente consume y reducelos al maximo. Cuanto mas sencillo se lo
pongas todo mucho mejor.

4. La tranquilidad. Haz que tu cliente se sienta tranquilo cuando consume contigo.
Hay varios aspectos que puedes trabajar para generar tranquilidad en tu cliente.
Rapidez en la cita o puntualidad atendiéndoles son fundamentales. Y ahora también se
afiaden las medidas de seguridad sanitarias.

En resumen, para generar emociones en tu cliente deja de centrarte en tu producto o
servicio y céntrate en todo lo que le rodea. Mejora la experiencia de consumo de tu
cliente, es ahi donde se encuentran las emociones. Y, ya sabes que despertar la
emocion en tu cliente es la clave para que tome la decisién de consumir contigo.

19. COMO CREAR UNA BASE DE DATOS DE CLIENTES POTENCIALES

Una estrategia de captacion consiste en atraer clientes ofreciendo algo tan irresistible
gue el cliente lo quiera. Una vez estamos en contacto con el cliente nos es mucho mas
sencillo proponer ventas adicionales. Estadisticas empresariales demuestran que es
entre 4 y 7 veces mas sencillo vender algo a un cliente que a un no cliente. Por tanto,
con la estrategia de captacién consigues convertir en cliente para luego ofrecer ventas
adicionales.

Propuestas irresistibles para vender online suelen ser:

e Sorteos
e Regalos
e Descuentos muy agresivos
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e Informacion de valor: ebook, video, ...

Por ejemplo: Hacer un sorteo de un curso de preparacion al parto gratuito para el
ganador. La idea es que si se inscriben 50 personas a ese sorteo la empresa habra
invertido unos cientos de Euros (el coste del curso de preparacion al parto), sin
embargo, habra captado los contactos de otras 49 personas que estdn embarazadas e
interesadas en el curso. Con lo cual la empresa podra contactar con esas 49 personas
para ofrecerles sus servicios para embarazadas.

Para ello es vital la visibilidad de tu negocio. No obtendras los mismos inscritos al
sorteo si lo ven 100 personas que si lo ven 1.000. Para tener esa visibilidad se pueden
trabajar las redes sociales, tenerlas al dia, poner contenidos de valor y hacer que la
gente te siga. Ademas, se puede complementar con campafias de publicidad (de pago)
en redes sociales.

La idea es que tengas una base de datos de interesados en tus productos (que no es
mas que un listado de nombres, teléfonos y emails) y que luego puedas utilizarla para
cerrar ventas.

Imagina ahora que hiciera una estrategia de captacién de forma periddica y que en vez
de 50 contactos tenga 500. Los resultados de ventas se dispararian practicamente con
el mismo esfuerzo. Con una base de datos bien surtida las acciones de ventas son
mucho mas efectivas.

20. COMO HACER ENCUESTAS

R :
A007°

a0l

Cualquier empresa que desee mejorar sus resultados, tendrd que mejorar sus
procesos, su estructura, su organizacién, en definitiva, mejorar todos los componentes
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de esa empresa. Y la pregunta es écomo puedes ser consciente de cudles son tus areas
de mejora en tu empresa?

La respuesta estd en tus clientes. Son ellos los que, transmitiéndote cual ha sido su
experiencia de consumo, puedan mostrarte los aspectos a mejorar dentro de tu propia
empresa. Para ello te recomendamos utilizar las encuestas.

Nosotros las dividiremos en 2:
1. Las que te proporcionan informacion basada Unicamente en datos y estadisticas

2. Las que te proporcionan informacion real de lo que esta experimentando tu cliente
en el momento de consumir tu producto o servicio.

Evidentemente para encontrar la mejora dentro de un negocio nos centraremos en el
segundo tipo de encuestas, ya que son estas las que te van a proporcionar la
informacién necesaria para el cambio.

El primer aspecto importante a tener en cuenta en la realizacién de una encuesta es
gue la gran mayoria de personas no les gusta contestar encuestas, por lo que para que
una encuesta sea efectiva tendra que ser contestada en un espacio de tiempo
relativamente corto.

Tampoco te dardn gran informacion acerca de la experiencia vivida por el cliente
aquellas encuestas que te hacen valorar del 0 al 10 un aspecto concreto del negocio.
Por ejemplo, si te votan un 7 no sabras realmente dénde estuvo el fallo, donde no se
encontré del todo cdmodo el cliente para dar esa contestacién, en vez de un 10. Con lo
cual, te recomiendo que preguntes lo que quieres saber: ¢cometimos algun error en tu
experiencia como cliente?

Tendremos que hacer preguntas directas que nos den signos evidentes de cual ha sido
el sentir del cliente. Preguntas en las que el cliente diga si lo que ha vivido ha sido
realmente espectacular o simplemente estuvo bien. Todo lo que no sea espectacular,
increible o lo mejor vivido hasta ese momento, sera sintoma de que hay margen de
mejora.

Ejemplo de pregunta: éClinica CCC, cumple con su compromiso de puntualidad?

A: No suele cumplir

B: Cumple a veces

C: Normalmente cumple

D: Jamas ha dejado de cumplir
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Cualquiera de estas respuestas nos proporciona informacion real del sentir del cliente
pero Unicamente la “D” demuestra que lo que siente el cliente cuando consume con
nuestra clinica es algo espectacular en ese apartado concreto.

21. COMO VENDER TUS SERVICIOS A TRAVES DE UNA OFERTA O PRESUPUESTO

Presentar un presupuesto de ventas tiene mucha importancia a la hora de cerrar una
venta y es un aspecto muchas veces descuidado.

Evita hablar solamente de caracteristicas y precios, porque si lo haces asi seras
exactamente igual al resto y el cliente elegird por precio (el mds barato).

Antes de la propuesta econdmica, ponen el presupuesto cual es la diferenciacién de tu
clinica, lo que te hace Uunico, resultados de los que te sientas orgulloso, tus valores. Al
cliente tienes que transmitirle ¢Por qué tu y no otro?

Cuando se presenta por escrito una oferta de servicios o un presupuesto, es
fundamental cuidar mucho la presentacion y el disefio. Debe ser algo mas que poner
los precios. El cliente va a juzgar absolutamente todo lo que aparece alli (ya sea de
forma consciente o inconsciente).

No utilices los formatos tipicos de Word con tipografias que ya estdn muy vistas, utiliza
fuentes, textos, colores elegantes. De hecho, puedes hablar con un disefiador para que
te realice una plantilla que puedas modificar para presentar cada uno de tus
presupuestos.

La longitud y detalle del presupuesto debe hacerse en funcién del valor del producto o
servicio que se quiere vender. No es lo mismo un paquete de 5 sesiones para curar un
esguince, que un tratamiento completo de drenaje linfatico para un paciente recién
operado de cancer. Una opcidn serda mucho mas breve que la otra. Ten en cuenta
también que la confianza del cliente para gastar con nosotros 3.000 € no es la misma
que para gastar 150 €.

Una vez presentados los precios, puedes incluir alglin testimonio de otros clientes que
hayan adquirido el mismo producto o servicio.

A la hora de presentarlo, lo ideal es presentarlo en persona, para que el cliente pueda
verlo contigo y si tiene alguna duda aclararlo. Si no fuera posible entregarlo en
persona, puedes grabarte un video que acompafie al presupuesto y de esa forma no se
produce de una forma tan fria, ademas de ser una clara diferenciacion respecto a tu
competencia.
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22. cCOMO LIDERAR EQUIPOS

3 % Si tienes un equipo de trabajo tienes que
n B saber que para que tu empresa tenga
» . m grandes resultados es fundamental que el
7 equipo funcione, y haya buena relacién
entre ellos, pero también tiene que haber
| buena relacién entre tu y tus trabajadores.

Y, équé pasa si tu equipo no te hace caso?
Lo primero, asume tu parte de responsabilidad. Si tu equipo no te sigue es porque no
les estds transmitiendo lo que ellos necesitan. Hay 3 aspectos que tienes que
transmitirles:

- Primero, transmiteles que tienes total y absoluta confianza en ti, en ellos y en la
empresa.

- Segundo, transmiteles que tienes las cosas claras, sabes cudles son tus
objetivos y vas a por ellos.

- Tercero, transmiteles que te preocupas por cada una de las personas que
forman parte de tu equipo y que te importa su situacion.

Y para que ellos perciban esto, tiene que ser real, no basta con que se lo digas. ¢Has
oido hablar de la comunicacion no verbal? Es la parte mds importante de la
comunicacion, de hecho, las palabras solo influyen un 7% en cdmo las otras personas
reciben tu mensaje. Si no es real, ellos no te van a creer, no van a confiarenti. Ysino
confian en ti, no te van a seguir.

Por tanto, lo primero céntrate en ti, y después trabaja en tu equipo, para conseguir
gue cada persona se sienta bien, se sienta valorada y quiera seguir formando parte de
tu equipo. Para conseguir esto, ten en cuenta 5 factores:

1. Sé el primero en hacer lo que le pides a tu equipo. Si quieres que ellos lo hagan se
tu el primero en hacerlo. Si tu no lo haces, ellos tampoco haran.

2. Informa a todo tu equipo constantemente de los objetivos de la empresa y de las
acciones que se van a llevar a cabo para lograrlos. Cada una de las personas que
forman parte de tu equipo debe saber en cada instante el punto en el que estais y
hacia donde os dirigis.

3. Forma a tu equipo constantemente. Con esto vas a conseguir dos cosas: en primer
lugar, vas a conseguir que cada uno de ellos desarrolle todas sus habilidades. Ten en
cuenta que contratar a los mejores es muy caro, pero puedes invertir en tu equipo
para convertirlos en los mejores. Y, en segundo lugar, vas a conseguir que ellos se
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sientan bien, y sientan que formando parte de tu equipo van a aprender y van a
evolucionar constantemente.

4. Establece unos valores comunes de todo el equipo. Estos valores deben ser
respetados y compartidos por todos, y por supuesto, deben ir en consonancia con los
valores de la empresa.

5. Fija un calendario de reuniones. Establece 2 tipos de reuniones. Por un lado,
reuniones de equipo, lo ideal es hacerlas una vez a la semana. En ellas fijaréis las
acciones de la proxima semana, y analizaréis el cumplimiento de las acciones de la
semana anterior. Y, en segundo lugar, reuniones individuales con cada persona que
forma parte de tu equipo, para ver cdmo se siente, comprobar que cada persona se
siente realizada en su puesto de trabajo y perciba que te preocupas por él o ella.

En resumen, la clave para que tu equipo funcione bien, esta en ti. Conoce
personalmente a cada una de las personas que lo componen y esfuérzate para que se
sientan valoradas, parte del equipo e importantes para conseguir los resultados de la
empresa.

23. COMO HACER QUE TU EQUIPO TE HAGA CASO

Normalmente, cuando una persona del equipo no sigue instrucciones o no realiza las
tareas como se les ha encomendado, se suele pensar que el problema es de esa
persona. En realidad, son muy pocos los lideres de negocio que se hagan esta pregunta
clave antes de tomar ninguna decisién: ¢qué puedo estar yo haciendo o diciendo que
provoque ese resultado? O quizas, iqué puedo no estar diciendo o haciendo que
provoque ese resultado?

Los empleados, ante todo, son personas. Y el rendimiento de esas personas dependen
de que eso realmente les aporte algo a nivel personal. Es decir, no es suficiente con
gue les pagues un salario. Debes crear un contexto con el que ellos se puedan
desarrollar, en el que ellos encuentren beneficios. ¢ Cudles podrian ser esos beneficios?

- Me siento parte de este negocio y quiero lo mejor para él.

- Aprecio a mis comparieros y voy a darlo todo por este proyecto.

- Me siento valorado y tengo admiracion por la jerarquia de esta empresa.

- Haciendo las tareas que me son encomendadas creceré profesionalmente en la
direccién en la que quiero construir mi camino.

- Cuando hago la tarea correctamente, me siento valorado y recompensado.

- Cuando me equivoco, siento que se me escucha y se me ayuda a mejorar.

- La empresa ha contado conmigo para decisiones relacionadas con mis tareas.
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En realidad, el grado de precision a la hora de realizar las tareas tiene mas que ver con
el estado emocional hacia la empresa en general y hacia la gerencia en particular, que
con el grado de especializacién del empleado. Las empresas suelen prestar poca
atencion al conocimiento emocional de sus equipos, lo cual deriva en un
distanciamiento que perjudica el rendimiento.

Si hay una persona que no hace caso o no es correcta en la ejecucion, sigue estos
pasos:

1. Habla con ella, preguntale cdmo se siente y qué puedes hacer para ayudarle.

2. Provoca un acercamiento emocional hacia esa persona, abrete y consigue mejorar
el vinculo.

3. Sé preciso a la hora de explicar en qué consiste la tarea, y asegurate de que
comprende la importancia de la misma.

4. Sila persona sigue sin mejorar el rendimiento, seguramente no sea la persona
adecuada para el puesto. Descubre en qué has fallado en la seleccion de esa personay
sustituyela por alguien con un perfil mas adecuado.

24. COMO TENER AL EQUIPO MOTIVADO Y CONTENTO

Tener al equipo motivado y contento requiere de la implantacién de diferentes
estrategias que resumimos en los siguientes puntos:

1) RECONOCE SU TRABAJO: No des por sentado que la gente sabe que ha hecho bien
su trabajo. Adopta el habito de felicitar a tu equipo por el trabajo bien hecho, y
ademas hazlo siendo especifico de por qué les felicitas: por haber resuelto un
problema con un cliente, por el borrador de presupuesto que han preparado, etc.

2) ESCUCHA SUS PROPUESTAS: Permanentemente relne a tu equipo para establecer
metas en conjunto, dando voz a sus ideas.
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3) SE PRECISO CON LOS OBIJETIVOS: Sé claro con lo que esperas de ellos, con las tareas
que tienen que hacer, no dejes espacio para la duda y la improvisacién.

4) DA FEEDBACK: Seiala los aspectos positivos y también los aspectos de mejora de
forma constructiva.

5) DA LIBERTAD: Permite que tengan cierta autonomia en base a los resultados que
vayan consiguiendo. Crea un contexto donde cualquier persona de tu equipo sienta la
libertad de opinar libremente sin temor a represalias. El factor nimero 1 para que una
persona quiera continuar en su puesto de trabajo es, sentirse libre y seguro.

6) SE FLEXIBLE: Permite flexibilidad horaria, de lugar de trabajo, se sentirdn mucho
mas comprendidos y conectados con tu empresa.

7) DA OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO: Promueve el desarrollo profesional y
personal de cada persona de tu equipo. Fomenta la formacion continua como
elemento clave de su plan de carrera profesional.

8) CUIDA EL ESPACIO DE TRABAJO: Dedica mimo para que las instalaciones de trabajo
sean agradables, espaciosas e iluminadas. Sé consciente de que van a pasar muchas
horas y necesitan sentirse muy comodos para rendir de forma mas productiva.

CONCLUSIONES

Al final, tus resultados siempre estan marcados por tus conocimientos y por tu
capacidad de accion. Si sabes mucho pero no actlas no conseguiras grandes cosas.

é¢Quieres mejorar tus resultados empresariales? Empieza por mejorar tus habilidades
empresariales, lee libros y formate. Y entonces jponte en marcha! Espero que este
pequefiio libro te haya hecho reflexionar sobre algunos aspectos de la gestion
empresarial de tu clinica, y sobre todo que te dé una visién diferente sobre tus
objetivos y tus resultados. Es un reto, pero los que hemos elegido el mundo del
emprendimiento estamos acostumbrados a convivir con ellos... iY a superarlos!
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