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			Sinopsis

		

		
			Sonrisoterapia es un término utilizado para identificar la búsqueda del bienestar a través de la sonrisa, objetivo que persigue todo odontólogo. Este libro está enfocado a los profesionales que deseen mejorar la productividad en sus clínicas dentales, pero será el libro de cabecera de cualquier emprendedor. Si quieres que tu negocio funcione mejor, tenga éxito y proporcione un servicio de la máxima calidad a tus clientes, no puedes desperdiciar ni uno de los consejos, reflexiones e ideas que encontrarás aquí.

			Marcial Hernández condensa todo el saber acumulado tras más de 10.000 horas de trabajo en sesiones de coaching con directivos, odontólogos, empleados y propietarios; diez años escribiendo artículos de gestión y el bagaje de tres décadas de experiencia en el mundo de la consultoría empresarial.

			Descubre los hábitos y herramientas productivas que necesitas entre habilidades, recursos y preferencias, y optimiza el rendimiento de tu negocio. Analiza las fortalezas, oportunidades y valores en los que destaca tu negocio (y tu competencia) y benefíciate de la información que te proporciona el autor para mejorar la productividad de tu organización.

			Tienes en tus manos el repaso más exhaustivo que se haya hecho jamás a los factores que inciden en el éxito de una clínica: habilidades de gestión, capacidad de crear valor en tu empresa, estrategia, equipo, emociones de los pacientes… Aprende a mejorar tu marketing para vender más y apunta a lo más alto asesorado por el mayor experto en gestión del sector dental en España.

		

	
		
			Sonrisoterapia

			201 ideas para mejorar la eficacia en tu clínica dental

			Marcial Hernández
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			A Rober, que es la luz de la mañana.
A Pablo, que es como una noche de luna llena.
A Samuel, Alberto y Marimar, por ayudarme a disfrutar tanto durante todos estos años.

		

	
		
			 

		

		
			No es el crítico quien cuenta, ni aquel que señala cómo el hombre fuerte se tambalea, o dónde el autor de los hechos podría haberlo hecho mejor. El reconocimiento pertenece al hombre que está en la arena, con el rostro desfigurado por el polvo y el sudor y la sangre, quien se esfuerza valientemente, quien yerra, quien da un traspié tras otro, pues no hay esfuerzo sin error ni fallo; pero quien realmente se empeña en lograr su cometido; quien conoce grandes entusiasmos, las grandes devociones; quien se consagra a una causa digna; quien en el mejor de los casos encuentra al final el triunfo inherente al logro grandioso, y quien en el peor de los casos, si fracasa, al menos fracasa atreviéndose en grande, de manera que su lugar jamás estará entre aquellas almas frías y tímidas que no conocen ni la victoria ni la derrota.

			THEODORE ROOSEVELT,
vigésimo sexto presidente de Estados Unidos

		

	
		
			Prólogo

			Prologar no es fácil, nunca lo ha sido. Tampoco es fácil conjugar el verbo, pues es un verbo irregular. Aunque en este caso estamos ante una excepción: tengo la sensación de que estoy prologando lo que creo que será un clásico del manage­ment dental.

			Estamos ante una obra, de apariencia sencilla, con un título atractivo —pensado para su publicidad—, pero que es la concentración más alta de conocimiento sobre gestión dental que he visto en toda mi carrera profesional.

			Estimado lector, si estás leyendo este prólogo, es que estás ligado al mundo de las clínicas dentales, ya sea como odontólogo, propietario, responsable, director, encargado o todas esas características juntas. Por lo tanto, tenemos en común las mismas inquietudes, las mismas incertidumbres y desafíos. En mi caso, cuento con una ventaja sobre ti: yo conozco a Marcial Hernández desde hace años y, desde entonces, mi vida cambió, junto con la de mis colaboradores y empleados. ¡A mejor, claro!

			En 2016 realicé mi primer proceso de coaching con VP20, la consultora que dirige Marcial, y ese año experimentamos el inicio del gran cambio. Yo tenía experiencia en marketing dental, pues en los años noventa ya era socio del Club de Marketing Dental, que me sirvió y ayudó a dar mis primeros pasos más allá de lo que sabía. Y es que algo sabía, pues soy hijo de odontólogo y prácticamente he vivido dentro de una consulta desde que tengo uso de razón. Hablo de la consulta de mi padre, una clínica especializada en ortodoncia y periodoncia. Después, cuando acabé la carrera, con veintidós años, me incorporé en el mercado y mi sorpresa fue mayúscula al comprobar el grado de desorden que encontré. Así que, desde muy joven, comencé con la doble mirada: por un lado, adquirí más conocimientos profesionales y, por otro, aprendí sobre cómo mejorar una consulta odontológica. Me encontré con problemas de lo más diversos para los que mi flamante título no servía de nada. Problemas de tipo laboral con los empleados, que reclamaban aumentos de sueldos debido a la inflación galopante... y de tipo económico, a los cuales no supe hacer frente salvo con el sentido común que uno trata de aplicar en su vida privada y que cree que es suficiente para enfrentar el mundo profesional.

			De esta forma, pasaron los años, treinta y seis para ser exactos, en los cuales dirigí mi clínica de una manera «exitosa»: tenía muchos pacientes, y era famoso entre ellos. Y era tan demandado que nadie quería ser atendido por ningún otro colaborador. Estaba tan solicitado que tardaba tres semanas en dar una cita para la primera revisión, debido a la agenta tan completa. Viví exclusivamente de mi salud, pues conseguí no enfermar durante un período de muchos años, salvo alguna vez, y creo recordar que no llegué a cancelar ninguna cita. Aunque debo reconocer que muchas veces fui a trabajar sintiéndome muy débil. Y así vivía, y me iba haciendo mayor, y seguía soportando sobre mis espaldas el peso de mi éxito.

			Creo que muchos de vosotros os veréis reflejados en una historia tan típica, la del autónomo que no para de trabajar y tiene miedo de dejar de hacerlo por lo que pueda venir, por que sus pacientes se pudiesen marchar, porque creen que las cosas sólo están bien hechas como ellos las hacen, sin delegar. Hasta que un día te das cuenta de que, si sigues por ese camino, acabas en el precipicio. Acabas quemado, de tanto trabajo, y sin ilusión por la clínica. Sólo quieres marcharte de ella y esperas con ganas un día festivo.

			Justo en ese momento, busqué ayuda profesional. Y acudí a VP20. Después del proceso, mi vida cambió a mejor y la clínica se profesionalizó en su funcionamiento. Crecimos en número de colaboradores y el desarrollo comenzó a estar coordinado.

			Pasaron unos pocos años, dos o tres, y me di cuenta de que podía hacer algo mejor: contar con la ayuda permanente de un director de marketing y, por supuesto, pensé en Marcial Hernández.

			Actualmente contamos con su ayuda de manera permanente. Una vez al mes tenemos una reunión de mucho provecho, y cuando digo provecho, se debe entender en todos los ámbitos. Contar con su consejo experto ayuda a organizar las vacaciones de la plantilla, coordinar los departamentos, mejorar la cantidad de primeras visitas, elevar el rendimiento económico de tu clínica como nunca antes lo habías siquiera soñado, y hasta hemos creado departamentos nuevos de gestión en la clínica, como el Departamento de Calidad del Instituto Dental Campos.

			Estos años juntos me avalan para decir que conozco a Marcial y sé realmente lo mucho que vale, y que tiene una gran capacidad para detectar y descubrir rápidamente el problema y, conjuntamente, su solución. Esto es algo que nos ocurre mucho a los directivos de clínicas dentales, que no sabemos dónde se encuentra un problema, sufriendo sus consecuencias, pues la situación se repite mes a mes sin encontrar su origen. Tener un asesor externo te ayuda a solventar estas dificultades y mucho más.

			Tengo el honor de contar con su ayuda ininterrumpida desde hace más de cuatro años, exceptuando los meses de pandemia, y aun durante ella, él estuvo siempre ahí, apoyándonos en las horas de mayor incertidumbre. El cambio ha sido increíble y nuestro progreso es meteórico. No sólo en lo económico, también en las posibilidades que nos abre el saber gestionar una pyme de manera eficaz. Tenemos planes de RSC (Plan de Responsabilidad Social Corporativa) donde implicamos al personal, colaboramos con varias ONG, dirigimos un concurso de arte contemporáneo, con el que llevamos seis ediciones ya, y poseemos un clima de entendimiento y coordinación como nunca antes lo he tenido durante mis cuarenta y cuatro años de profesión.

			Por eso sé de lo que es capaz Marcial Hernández.

			Por eso, al leer este último libro, sé que estamos ante la aparición de un clásico. Esta obra de formato engañoso, porque se lee fácilmente, lleva el ADN de una buena gestión empresarial dental, no te confundas.

			No sigas mi camino anterior, busca ayuda profesional y usa este libro para saber lo que has de lograr.

			El mundo de las clínicas dentales en España, formado por unas 23.000 empresas, es muy competitivo, y el mundo ha cambiado. Lo que te sirvió hace diez años ya no tiene el mismo resultado porque las amenazas son diferentes y los desafíos más inesperados.

			Yo he pasado por esto y puedo decir, porque lo he vivido, que la imagen que tenemos los odontólogos de una buena gestión de una clínica dental moderna es realmente muy diferente de lo que es en realidad. Cuando terminas la formación académica como odontólogo, no estás preparado para dirigir una consulta, aunque sea pequeña. Esa época ha pasado. Ningún médico al terminar su especialidad quiere dirigir un hospital, pero nosotros, los odontólogos, creemos que podemos. Yo también creía que, al crecer dentro de una clínica, y luego tener la mía, y luego tener dos clínicas más, lo haría bien. Cometí un gran error y lo pagué con años de esfuerzos para sobrevivir. Hoy disfruto con la creatividad y la promesa de futuro que me ofrece una gestión eficaz.

			Aquí tienes una guía que te servirá para empezar, de ti depende continuar de manera que tu clínica se consolide, el crecimiento sea armonioso y, de paso, hagas divertido este proceso que no tiene fin.

			DOCTOR JORGE CAMPOS,
director del Instituto Dental Campos

		

	
		
			Introducción

			Sonrisoterapia es un término utilizado para identificar la búsqueda del bienestar a través de la sonrisa. Pienso que ésa es la esencia pura del trabajo que realiza cualquier odontólogo.

			Este libro pretende ayudar a encontrar respuestas a las preguntas que día a día me realizan los odontólogos de todo el país con el fin de mejorar la efectividad en sus organizaciones. También trata de lanzar ideas para que cualquier lector se vea reflejado, al menos en un puñado de ellas, en su trabajo. El objetivo es que, durante su lectura, puedas hacer un recorrido por los puntos claves de tu negocio. Obviamente, no están todas las respuestas a las incógnitas que supone dirigir una empresa, pero sin duda se abordan 201 cuestiones. Desde las que se dan por hecho, pasando por las que todavía no han surgido o las que a veces uno tiene la oportunidad de ver con algún compañero de profesión. Una multitud de temas que tienen una cosa en común: están basados en situaciones reales.

			Para preparar este libro he repasado mis últimos diez años de escritor de artículos de gestión, y he revisado mis notas de largas reuniones y sesiones de coaching con odontólogos, empleados y propietarios.

			Entre ellas, las sesiones de coaching de nuestro «Proyecto de Mejora de Rendimiento de una Clínica», que son reuniones de cuatro horas que desarrollamos durante tres meses con cada cliente que, multiplicado por el número de encuentros, da un resultado de más de diez mil horas de trabajo. En estos meetings hemos tratado de todo junto a las personas que dirigen las clínicas: dudas, temores, incertidumbres... Aunque al fin y al cabo los problemas son los mismos: problemas de gestión. Lo que lo hace diferente son las personas con las que trato y su forma de enfrentarse a dichos problemas.

			Este libro contiene en total 201 ideas numeradas que van desde una reflexión profunda en una sola frase hasta otras que ocupan varias páginas con los temas que más veces se repiten en las sesiones que tengo con mis clientes. Estos consejos están ordenados a lo largo de diez capítulos por temáticas, las cuales son independientes del recorrido de tu clínica o los años que tenga tu negocio.

			Algunas ideas se inician con la marca MV (momento de la verdad). Cuando veas esta sigla junto al número de idea, querrá decir que ahí te la juegas. Si en ese momento lo haces bien, estarás más cerca de la excelencia; pero, si lo haces mal, estarás dejando muy vulnerable la defensa protectora invisible de tu clínica.

			Escribir este libro ha sido una experiencia apasionante después del éxito de Con la boca abierta (Gestión 2000, 2019), en el que planteamos los cuatro pilares para el éxito de una clínica dental y que ha alcanzado la venta de más de tres mil ejemplares.

			Gracias al feedback que nos reportaban los lectores y a las peticiones de nuestros clientes, decidí escribir esta segunda obra con la idea de profundizar un poco más en algunos temas que eran de interés para la práctica diaria.

			Este libro está destinado a propietarios de clínicas de cualquier formato: empresarios unipersonales, matrimonios, socios, padres e hijos, amigos, compañeros de facultad, hermanos, odontólogos noveles... aunque todas cuentan con un mismo sello de calidad: ser «clínicas de autor». Esta condición de autor es un término que acuñamos en la consultora hace más de veinte años para diferenciar el potencial de valor de este tipo de empresas sobre las franquicias, las aseguradoras o las redes. Las clínicas de autor son aquellas en las que sus propietarios dan la cara por sus pacientes y se preocupan por sus colaboradores y empleados, creando un ambiente de trabajo amable cada día. También son las que garantizan, con la presencia de su titular, el nivel de calidad que ofrecen. Dan la cara y eso nadie se lo puede arrebatar.

			Sigo en la brecha, porque treinta años no son nada, y sigo aprendiendo, ayudando y haciendo que mis clientes ganen más, trabajando menos y viviendo mejor.

			Espero que disfrutes de la lectura de este libro, tanto como yo he disfrutado escribiéndolo.

		

	
		
			A quién va dirigido este libro

			Como en el caso de Con la boca abierta, Sonrisoterapia es un libro que está dirigido a todos los profesionales que trabajan en una clínica dental y quieren que funcione mejor, que tenga éxito en su entorno y que proporcione un servicio de la máxima calidad a la comunidad de la que forma parte. Esto incluye, en la práctica, todos los perfiles profesionales que trabajan en una clínica, sea cual sea su responsabilidad. Veámoslos de forma resumida:

			Dentista emprendedor. Odontólogo que tras terminar la carrera y trabajar unos años para otros cree que es el momento de evolucionar y lanzarse a la maravillosa aventura de emprender su propio negocio.

			Dentista propietario. Se trata de un dentista que al mismo tiempo es empresario. Es decir, alguien que estudió odontología pero que se ve abocado, al tener su propia clínica, a ejercer de empresario y aprender cómo gestionar un negocio, pues una clínica es un centro de servicios médicos, pero también una empresa que debe ser económicamente viable. A menudo nos encontramos con excelentes odontólogos que tienen que dedicar más tiempo del que querrían a la gestión, y que, aunque no se sienten cómodos en esta faceta, deciden aprender lo máximo posible para que todo funcione correctamente, tanto dentro como fuera del gabinete. Hace años algunos términos como cuenta de explotación, análisis de ingresos y beneficios, selección de personal, atención a proveedores, etcétera, no entraban dentro de las funciones habituales de un dentista. Ahora, poco a poco y tímidamente, se va incluyendo la figura empresarial en algunos másteres universitarios de las facultades de Odontología.

			Empresario. A diferencia del anterior, no es odontólogo, sino que invierte en la creación de una clínica dental porque le parece un sector interesante. En ocasiones es el marido o la mujer (o el padre o el hijo) de un odontólogo. Se forma así un tándem en el que uno de los dos trabaja en gabinete y el otro lleva la gestión. El empresario puede tener una clínica o varias. Tanto en el primer caso como en el segundo, el libro le puede resultar de mucha utilidad, pues lo que aplique en un ámbito puede aplicarlo luego, si le funciona bien, en el resto.

			Director. Se le suele contratar para cubrir la parte de la gestión empresarial dentro de una clínica. A menudo es un gestor que no conoce el sector de los servicios odontológicos.

			Odontólogo. Es aquel o aquella que no tiene su propia clínica dental y trabaja en la clínica de otro. Es quizá el perfil más común dentro de la profesión. Son trabajadores contratados por la clínica para que presten sus servicios en ella durante un horario convenido. Es frecuente, por ejemplo, que un dentista trabaje en dos o tres clínicas durante diferentes días de la semana. En esta categoría incluimos también a los implantólogos, prostodoncistas, periodoncistas, ortodoncistas y al resto de los expertos. La mayoría trabajan para otros, es decir, no tienen clínica propia. El libro les puede interesar porque, aunque «jueguen en casa de otros», tienen que crearse su propio prestigio y reputación.

			Higienista. Son profesionales con una titulación de grado superior que pueden hacer determinados tratamientos complejos en boca: higienes, curetajes y otros tratamientos que la ley coloca en el capítulo de la prevención.

			Auxiliar de gabinete. Es responsable, entre otras cosas, de pasar el instrumental al odontólogo. Su papel puede ser determinante para la captación de nuevos pacientes o para la fidelización de los que ya lo son. La forma de hablar al paciente y el ambiente de confianza que sea capaz de crear pueden hacer que el paciente se haga más tratamientos o no. Su nivel de compromiso es muy importante para el éxito de la clínica.

			Coordinador de tratamientos.1 Se encarga de explicar el plan de tratamiento para que el paciente lo acepte. Es importante que sea una persona empática y que se exprese bien. También, obviamente, que conozca los diferentes tratamientos. Es una figura cada vez más presente en las clínicas y de su profesionalidad depende, en buena medida, la captación de nuevos pacientes.

			Recepcionista o auxiliar de recepción. También tiene un papel muy importante en la atención y relación con el paciente. A menudo es la primera persona con la que habla el futuro paciente, así que debe transmitir confianza y tener una buena imagen.

			En definitiva, el libro tiene la vocación de ser útil para todos los perfiles profesionales que una clínica dental tiene y de contribuir al éxito de ésta. Es decir, ofrecerte un conjunto de ideas para que, en su práctica, cualquiera que entre en tu clínica, más que cuidar de su salud bucodental, perciba la experiencia como una sesión de sonrisoterapia.
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