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Un sistema sencillo y conforme a las reglas para ganar un flujo constante
de resefas genuinas y manejar con gracia la ocasional resefia dificil.

Por qué las resefias atraen pacientes nuevos El momento adecuado para pedir

Guiones para solicitar resefias Cémo responder de forma conforme a HIPAA
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Tus resenas son tu nueva puerta de entrada

Antes de que un posible paciente siquiera llame a tu consultorio, lee tus resefias. Un flujo
constante de resefias de 5 estrellas recientes y genuinas le dice que eres de confianza, que
tienes trabajo y que estara en buenas manos — antes de hablar con una sola persona de tu
equipo.

Dos cosas importan mas a quien elige dentista: cuantas resefias tienes y qué tan recientes son. Un
consultorio con cuarenta resefias de este afio le gana a uno con doscientas de hace cinco afios. Las
resefias son perecederas, lo que significa que pedirlas tiene que ser un habito, no una campafia.

El activo que se acumula

Cada resefia que ganas sigue trabajando durante afios, apareciendo en las busquedas locales y en
tu perfil para el préximo paciente que esta decidiendo. Una peticién pequefia y constante — aunque
sean unas pocas resefias por semana — se acumula hasta formar una reputacion que la
competencia no puede igualar rapido.

La regla de oro para reunir resefas

Ganate las resefias, nunca las compres ni las falsifiques. No ofrezcas pago, descuentos ni regalos a
cambio de una resefia — viola las politicas de todas las plataformas importantes de resefas y las reglas
de la FTC sobre recomendaciones, y puede hacer que tu ficha sea penalizada. El sistema de esta guia
consiste en pedirle a los pacientes contentos en el momento adecuado, de la forma adecuada. Eso es
todo.
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El momento lo es todo: cuando pedir

La misma peticion cae completamente distinto segun cuando llega. Pide en la cima del buen
sentir del paciente y obtendras una resefia cdlida y especifica. Pide en el momento
equivocado y obtendras silencio — o algo peor.

1. Pide justo después de una visita positiva

El mejor momento es cuando el paciente estd mas contento: una limpieza comoda, una corona terminada
gue le encanta, el alivio tras un procedimiento que sali6 bien. Captura ese sentimiento mientras esta
fresco — idealmente el mismo dia o a la mafiana siguiente.

2. Deja que el equipo sefiale a los pacientes adecuados
Tu higienista y tu recepcion saben quién se fue feliz al final de la visita. Una sefial interna rapida — "gran
visita, manda la peticion" — dirige tu solicitud a los pacientes con mas probabilidad de elogiarte.

3. Nunca pidas en medio de un problema
Una disputa de cobro, una espera larga o una visita dolorosa no son el momento. Pedirle una resefia
publica a un paciente molesto es la forma de generar la estrella que intentabas evitar.

* Que el trabajo lo haga la peticién, no la visita
No necesitas que cada paciente te resefie. Necesitas el habito confiable de pedirselo a los contentos.

Incluso una proporcién modesta de pacientes satisfechos diciendo que si produce un goteo
constante de resefias frescas.
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La peticion en dos pasos que protege tu calificacion

Los sistemas de resefias mas inteligentes hacen primero una pregunta discreta — "¢,coOmo
estuvo tu visita?" — antes de dirigir a nadie hacia una resefia publica. Los pacientes
contentos reciben una via directa a tu perfil publico. Los pacientes molestos reciben una via
privada hacia tu gerente de consultorio, para que puedas resolverlo antes de que se convierta
en una estrella publica.

Esto no es filtrar ni suprimir resefias — no estas escondiendo la retroalimentacion negativa, la estas
dirigiendo a las personas que de verdad pueden resolverla. Cualquiera sigue siendo libre de publicar
donde quiera. Solo estas haciendo aflorar las inquietudes en privado primero para poder arreglarlas.

Sefial del paciente Qué pasa después

Tuvo una gran visita Enlace de un toque directo a tu pagina de resefias de Google
Tuvo unainquietud Se dirige en privado a tu gerente de consultorio para resolverla
Sin respuesta Un seguimiento amable, luego se detiene

Mantén la via corta

Cada toque extra pierde resefias. El enlace debe llevar al paciente dispuesto directamente al
recuadro de resefia — no a tu pagina de inicio, no a un muro de inicio de sesion. Cuanto mas rapido
pueda escribir dos frases y publicar, mas resefas reuniras.
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Guiones para solicitar resenas

Célidos, especificos y faciles de actuar. Personaliza los campos entre corchetes y mantén los
detalles clinicos del paciente totalmente fuera del mensaje.

PETICION INICIAL (SMS)
Hola [Nombre], ifue un gusto verte hoy en [Consultorio]! Si tienes 30 segundos, una resefia rapida ayuda

muchisimo a nuestro pequefio equipo — y ayuda a otros pacientes a encontrarnos. Aqui esta el enlace:
[enlace]. jGracias!

Responde STOP para darte de baja.

PETICION INICIAL (CORREO)
Asunto: Gracias, [Nombre] — ¢ un pequefio favor?

Hola [Nombre]:
Gracias por confiarle tu cuidado a [Consultorio]. De verdad significa mucho para nuestro equipo.

Si tienes un momento, te agradeceriamos una breve resefia — ayuda a otras familias de [Ciudad] a
encontrar un dentista en quien puedan confiar. Toma menos de un minuto: [enlace]

Con agradecimiento,
El equipo de [Consultorio]

SEGUIMIENTO AMABLE (SMS, 3-4 DIAS DESPUES)
Hola [Nombre], solo retomando esto — si tienes un momento para compartir una resefia de tu visita a

[Consultorio], aqui esta el enlace: [enlace]. No hay problema si no. jGracias de nuevo!

MENSAJE DE RETROALIMENTACION PRIVADA (PARA "TUVO UNA INQUIETUD")
Hola [Nombre], gracias por la retroalimentacién honesta — queremos que cada visita sea excelente. A

nuestro/a gerente de consultorio [Nombre] le encantaria resolver esto. Responde por aqui o llama al
[teléfono] y nos encargaremos personalmente.

« Un seguimiento, y luego detente

Si un paciente no ha dejado resefia tras un recordatorio amable, déjalo ir. Perseguir resefias molesta
a los pacientes y arriesga una baja. El volumen viene de pedirles una vez a muchos pacientes
contentos, no de insistirles a unos pocos.
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Responder a las reseiias — de forma conforme a
HIPAA

Responder a las resefas les muestra a los futuros pacientes que estas presente y que te
importa. Pero para un proveedor de salud, una respuesta descuidada puede ser una grave
violacién de HIPAA. Las reglas aqui son sencillas y no negociables.

Nunca confirmes en publico que alguien es tu paciente

Un paciente puede decir lo que quiera en linea. Tu no. Confirmar que alguien fue atendido, por qué
fue atendido o cualquier detalle de su visita — aun para defenderte — divulga informacion de salud
protegida. La OCR ha multado a consultorios exactamente por esto. Ante la duda, di menos.

Como responder a una resefia elogiosa

« Mantenla calida, breve y genérica: "jMuchas gracias por las amables palabras — nos alegra mucho
gue hayas tenido una gran experiencia!"

* No agregues detalle clinico ("qué bueno que la corona quedo bien") — eso confirma el tratamiento.

< Un tono humano, sin plantilla, es el que mejor se lee para los futuros pacientes.

Como responder a una resefa negativa

1. Haz una pausa — nunca respondas enojado/a ni a la defensiva
La respuesta publica es para los mil futuros lectores, no solo para el resefiador molesto. La calmay la
cortesia siempre se ganan al publico.

2. Reconocey llévalo a un canal privado — sin confirmar la atencion

Usa una frase genérica y conforme a HIPAA: "Tomamos en serio toda la retroalimentacion y nos gustaria
entender mas. Por favor comunicate con nuestro/a gerente de consultorio al [teléfono] para que podamos
ayudarte". No menciones ninguna visita, tratamiento ni si es paciente.

3. Arregla el problemareal de forma interna

La mayoria de las resefias negativas se deben a una falla de proceso — una espera, una sorpresa en el
cobro, un malentendido. Resuelve la causa raiz para que no se repita, y gana suficientes resefias
positivas frescas para que la ocasional resefia dificil quede mas abajo en la pagina.

Responde a las resefias negativas en un dia o dos, con calma y de forma genérica
Nunca divulgues, confirmes ni niegues ninguna relacién con un paciente ni detalle de tratamiento

Lleva los detalles a un canal privado — teléfono o en persona

0000

Sigue ganando resefias nuevas para que tu calificacion general refleje tu cuidado real
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Esto es orientacién de reputacion y de operaciones de recepcién, no asesoria legal ni clinica. Las reglas
de HIPAA sobre la comunicacién publica son estrictas y las sanciones son reales — cuando una resefia
toque algo especifico, haz que tu responsable de cumplimiento revise tu respuesta, y asegurate de que

cualquier herramienta que maneje la informacién de contacto de los pacientes firme un BAA.

DE BRIGHTCHAIR
BrightChair convierte la recoleccion de resefias en un habito silencioso y automatico. Después de una

visita positiva envia la peticion en el momento adecuado, dirige a los pacientes contentos directo a tu
pagina de Google y las inquietudes en privado a tu gerente de consultorio, y se detiene tras un
seguimiento amable — todo sin exponer ninguna informacion de salud del paciente. Construye una
reputacion que llena sillones en brightchair.bizbottech.com.
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