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			Sinopsis

			El sector de las clínicas dentales ha crecido en los últimos años y la competencia es cada vez mayor. Después de más de 25 años asesorando a clínicas dentales y atesorando una valiosa experiencia en el sector, Marcial Hernández, sintetiza en esta breve guía los consejos más importantes para que todos los empleados de una clínica dental puedan contribuir al éxito de la misma. Tras muchas pruebas y análisis, Hernández sabe qué es lo que funciona y lo qué no y nos ofrece este conocimiento de forma resumida para todos aquellos que quieran ir un poco más allá.
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			Prólogo

			Ya es sabido que la odontología es el estudio de los dientes y del tratamiento de sus dolencias, una especialidad médica que no ha necesitado cambiar la definición que figura en el diccionario de la Real Academia Española. En dicho libro, dedicado a definir y explicar las palabras del idioma español, aparece también el significado de odontólogo o dentista como especialista en odontología, esa persona profesionalmente dedicada «a cuidar la dentadura, reponer artificialmente sus faltas y curar sus enfermedades».

			Mientras que la primera definición puede darse por válida todavía en la actualidad, la de odontólogo queda un poco incompleta, porque hoy los profesionales dentistas —al menos buena parte de ellos, esos que trabajan en su propia clínica— tienen muchas otras funciones que cumplir si quieren que su futuro sea prometedor... O que simplemente sea.

			Y de eso va este libro de Marcial Hernández, Con la boca abierta (por cierto, sugestivo título), porque el dentista del siglo XXI, además de cuidar la salud bucal de sus pacientes, ha de saber gestionar una clínica y el equipo que trabaja en ella. Ya se acabaron los tiempos en que se hacía la cuenta de la vieja, de cuando los ingresos se escondían en las patas de aluminio huecas de la mesa de la cocina. Aunque todavía hay clínicas con un esquema de gestión obsoleto, que siguen métodos anacrónicos para controlar exclusivamente ingresos y gastos, sin tener en cuenta otras partidas que, fijas y/o extraordinarias, afectan a los resultados finales. El abandono de esta desfasada forma de gestionar una clínica lleva aparejada la necesidad de profundizar en la filosofía de que la utilización de los recursos no significa un gasto, sino una inversión, tal y como defiende el autor en su texto. 

			Como reza el subtítulo, el libro desvela en qué consisten «los cuatro pilares para el éxito de una clínica dental»: un análisis de gestión sin cortapisas (qué se está haciendo bien y en qué se puede mejorar), el marketing (una comunicación que permita competir con éxito), el management (administrar de forma óptima los recursos económicos de que se disponga) y las personas (contar con buenos profesionales y asignarles las funciones que les corresponden y no otras). 

			El libro da a conocer muchas otras acciones imprescindibles para ser una clínica competitiva en estos tiempos que corren, como contar con una página web y utilizar las redes sociales con el fin de buscar la interactividad con los pacientes que ya acuden a la consulta e intentar captar la atención de pacientes potenciales, con recomendaciones, consejos e informaciones que incidan en la credibilidad y la transparencia del profesional y de su consulta. Del uso más adecuado de estos instrumentos digitales de comunicación y transmisión de mensajes también habla Marcial Hernández, que argumenta, por ejemplo, las ventajas del envío periódico –no abusivo– de un newsletter como apoyo al uso de las redes sociales y la creación de un canal en YouTube. Son acciones que muchos pueden considerar alejadas de la profesión, pero que se hacen hoy indispensables, como lo muestra el hecho de que sean utilizadas en todos los sectores, no sólo en la moda, la automoción o el turismo, sino también en los ámbitos de la sanidad o la solidaridad. 

			Porque, al fin y al cabo, las propuestas que hace Marcial Hernández en Con la boca abierta no son sino la adaptación de las teorías generales del marketing y la gestión –con la implícita utilización de términos poco «dentales» como coach, coaching, análisis DAFO, mystery shopping, management…– aplicadas a las peculiaridades de la clínica dental. Buen conocedor del sector dental desde hace más de 25 años y experto en coaching –palabro de difícil sustitución en español–, el autor vuelca en este texto todos los conocimientos adquiridos durante ese tiempo y muchos consejos útiles. Algunos que parecen de sentido común, pero tienen su relevancia, desde escoger el nombre, la tipografía, el logo o los colores corporativos de la clínica, pasando por las acciones encaminadas a crear una cada vez más necesaria imagen corporativa con responsabilidad social.

			No todos los dentistas saben responder a preguntas tan simples como cuándo es conveniente ser una sociedad limitada en lugar de autónomo; cómo hay que afrontar una entrevista con un paciente en su primera visita y quién ha de hacerla; o cuál ha de ser el límite de un pedido de material desechable por muy buena que sea la oferta comercial que le pongan encima de la mesa. Son sólo algunos de los aspectos que hay que conocer para hacer una gestión moderna de una clínica.

			Porque los tiempos cambian y existe un peligro claro de que no se admita la necesidad de adoptar los nuevos usos de comunicación social: los consumidores sí lo hacen y eligen a aquellos por quienes sienten más empatía. Y no hay que olvidar que el paciente dental también es un consumidor, aunque se trate de un servicio sanitario.

			Llevemos estos argumentos hasta el terreno –no tan absurdo como a primera vista pueda parecer– del fútbol, del que casi todos sabemos mucho. ¿Qué papel haría hoy el gran Real Madrid de las cinco copas de Europa consecutivas con Di Stéfano a la cabeza? Es casi seguro que no jugaría ni en la Segunda División del fútbol español. Las visibles barrigas cerveceras de Puskas, Gento y compañía y su falta de fondo físico no les permitirían ganar un solo partido por mucha calidad que intentasen mostrar en el campo. Un análisis superficial nos hace ver que las formas de jugar y de entrenar hoy son muy distintas a las que fueron. Tampoco se le ocurriría a ningún entrenador actual colocar a Messi de portero, a Casillas de delantero centro o a Ronaldo de defensa; cada uno está capacitado para un puesto determinado y no otro. De la misma forma, de no haber cambiado los modos en la gestión y en la captación de más seguidores, tampoco se habrían obtenido los ingresos millonarios que permiten a los clubes invertir en fichajes tan sonoros.

			Son las mismas premisas de éxito que, adaptadas, se han de aplicar a la clínica dental: el análisis para comprobar que el «estilo de juego» está obsoleto y que es necesario modificar la gestión; fichar a los mejores para crear un equipo clínico en el que cada uno desempeñe el papel para el que está mejor preparado; y utilizar el marketing para captar más «seguidores».

			Tan fácil como eso. Si el fútbol cambia, la odontología no puede ser menos. Si los clubes se modernizan, las clínicas dentales también han de hacerlo. Marcial Hernández, con su libro, muestra el camino para jugar en la Liga de Campeones.

			JOSÉ LUIS DEL MORAL, director de Gaceta Dental
Coaching: en la odontología como en el fútbol

		

	
		
			Introducción

			Ya lo dijo Charles Darwin en su teoría sobre la selección natural: «No es la especie más fuerte la que sobrevive, ni la más inteligente, sino la que mejor se adapta a los cambios». En el sector de las clínicas dentales se han producido muchos cambios en los últimos años. La oferta ha crecido de manera casi exponencial y actualmente conviven una gran cantidad de «especies» que luchan por hacerse un lugar o por conservar el que tienen. Por un lado están las grandes corporaciones dentales como Dentix, Vivanta, Vitaldent y las grandes aseguradoras (Adeslas, Sanitas, Mapfre, etc.). Por otro, una gran cantidad de clínicas, más de 20.000, repartidas desigualmente por todo el territorio nacional.

			En paralelo y en la misma medida, ha crecido el número de profesionales de la odontología. Cada año salen de las universidades españolas 1.200 nuevos titulados que tratan de hacerse un hueco en un sector en crecimiento. Según la última actualización del INE, de fecha 31 de diciembre de 2017, en España hay casi 80 dentistas por cada 100.000 habitantes, siendo la Comunidad de Madrid la que presenta, de largo, una mayor «densidad»: 125 dentistas por cada 100.000 habitantes.

			No sólo han cambiado las cifras, sino también muchas otras cosas: los tratamientos, los equipos, la formación de los profesionales, la forma en que se trata a los pacientes, el aspecto físico de las clínicas, etc. Muchos cambios para un sector agitado en el que, como decía Darwin, sobreviven mejor los que mejor se adaptan.

			Del total de profesionales de la odontología en España, una buena parte, al menos 6.000, han pasado ya por los cursos que impartimos desde la consultora de coaching dental VP20. Tal vez seas uno de ellos. En ese caso, algunas de las cosas que te explicaremos a continuación ya las habrás oído de nuestra boca, por lo que tienes dos opciones: leerlas para refrescar la memoria o directamente saltarlas. El libro va dirigido a TODOS los profesionales que trabajan en las clínicas dentales españolas, sean de la región que sean y ocupen el cargo que ocupen, tanto en clínicas grandes como en pequeñas. Muchos de ellos no han asistido todavía a nuestros cursos, y algunos ni siquiera nos conocen, por lo que me parece importante ofrecer algunas informaciones básicas para poner al lector en situación. Como digo, puedes leerlas o saltarlas si consideras que ya conoces bien el sector.

			Ahí van algunos datos. Por ejemplo, el porcentaje de la población española que acude al dentista es cada vez mayor y la previsión es que siga creciendo. Así lo contempla el Libro Blanco de la Odontología 2010-2020, que incluye el siguiente gráfico: 
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			Según el Libro Blanco de la Odontología 2015, el 60 por ciento de los españoles se preocupa por su salud oral y el 84 por ciento piensa que se debe realizar una visita al dentista al menos una vez al año (en 2010 era el 77 por ciento). Las que manifiestan mayor grado de preocupación son las mujeres, así como la franja de población comprendida entre los treinta y seis y sesenta y cinco años. Ello indica que, de manera global, la población adulta española es bastante consciente de la relevancia que tiene la salud bucodental dentro del contexto de su salud general. 

			El gasto medio en visitas al dentista varía con el rango de edad de los pacientes. Según el Informe de Consumo en España 2016 del Observatorio Cetelem, los jóvenes de entre dieciocho y veinticuatro años gastaron de media ese año 362 €,incrementándose el gasto a medida que aumenta la edad, hasta alcanzar los 1.019 € de media que abonan los pacientes mayores de cuarenta y cinco años. Los tratamientos de implantología son en los que más dinero se han gastado los españoles (1.861 € de media), seguidos de las prótesis dentales (788 €) y la ortodoncia (581 €). 

			Esto significa que, a pesar de movernos en un entorno muy competitivo, cada vez hay más personas que van al dentista, por lo que hay una oportunidad para aquellos que sepan hacerlo bien. ¿Qué significa hacerlo bien? Eso es justamente de lo que te hablaré en las siguientes páginas. No es tan sencillo como parece, de ahí que nos haya parecido necesario escribir este libro.

			Y es que todos sabemos que «vender» salud no es fácil, en especial salud dental. Hoy en día no es suficiente con ofrecer un servicio médico de calidad: también hay que saber ofrecerlo bien. En nuestro caso concreto, a nadie le gusta ir al dentista. El paciente sabe, por experiencia propia o de alguien cercano, que se va a gastar un dineral y encima le van a hacer daño. En ocasiones, va incluso con dolor. Y en esas circunstancias hay que ser muy cuidadoso.

			Dicho de otro modo, lo que ofrece la odontología no es inicialmente atractivo. Al final del proceso sí, cuando el paciente puede masticar y comer bien está muy contento y agradecido, pero inicialmente no es plato de buen gusto. Por eso hay que hacerlo con sensibilidad y de una forma especial. Todo el proceso debe ser para el paciente, como veremos más adelante, lo más liviano posible. Si consigues que se sienta bien y eres capaz de mostrarle todas las bondades de tu servicio, se quedará. De lo contrario, se irá tal como ha venido. O, peor aún, se irá a la clínica de al lado.

			Y no es sólo una cuestión de precio. Te diré una cosa que tal vez te chocará y con la que es posible que no estés de acuerdo: los pacientes de servicios odontológicos no miran sólo el precio. No existe, en contra de lo que he oído a menudo, el paciente «presupuestero», existe una primera visita mal hecha. Si soy un potencial paciente y me sientas en la sala de espera y tardas en atenderme, la recepcionista no tiene buena imagen y oigo la turbina porque se dejan la puerta del gabinete abierta, ¿me gastaré ahí mi dinero? Probablemente no. Si tengo una alternativa, sin duda la buscaré. 

			Si le preguntaras a un posible paciente por qué se va a otro dentista, quizá no sabrá darte una respuesta exacta, pero el caso es que no se siente a gusto y busca otra clínica. Es un tema de percepciones y de confianza. A lo mejor llega a un sitio donde no tienen el mejor precio del mundo, pero donde cuidan los detalles, y entonces se queda ahí porque se siente cuidado y seguro. Como te explicaré en los siguientes capítulos, siguiendo los protocolos adecuados es posible conseguir que 8 de cada 10 personas que entran en una clínica acepten el plan de tratamiento. Porque no sólo se trata de tener primeras visitas, que también, sino de gestionar bien a esas visitas.

			En VP20 llevamos más de 25 años asesorando a clínicas de todos los tamaños y en toda la geografía española. En este largo tiempo han cambiado muchas cosas, como te contaba, pero la principal es que se ha dejado atrás la típica clínica dental familiar situada en un primer piso de un edificio y en que el propio odontólogo se ocupaba de la recepción de los pacientes, de la gestión y de realizar los tratamientos. A menudo no existía un modelo para gestionar la clínica o se había quedado totalmente obsoleto. Lo normal era actuar por intuición, y si no tenías cierto «don de gentes» era complicado atraer y retener a los pacientes. Se contaba sólo con la buena praxis, que no es poco, pero que a veces resultaba insuficiente.

			El odontólogo ha pasado ahora a ser también empresario, y para gestionar con éxito su negocio tiene que tomar medidas económicas y financieras, controlar la calidad de la atención al paciente, encargarse de la gestión de los recursos humanos, diseñar y ejecutar un plan de marketing, etc. El control de estas áreas le permite tener una posición de ventaja frente a sus competidores, además de mayor seguridad ante posibles imprevistos. El odontólogo ahora también es líder, es decir, la persona responsable de que la clínica esté orientada en la dirección correcta y la que toma las decisiones necesarias para que el negocio avance hacia la excelencia. Y todas las personas que trabajan en la clínica tienen la responsabilidad de que ésta funcione bien. Tienen, en definitiva, un papel importante.

			También en el marketing se ha evolucionado considerablemente en los últimos años. Antes la elección de una clínica dental dependía sobre todo del «boca a boca» de familiares y amigos. Ahora el paciente es también consumidor y se informa por diferentes medios. Es más exigente y compara servicios, atención y precio. Y deposita su confianza y su presupuesto sólo en quien cree que realmente la merece. 

			Después de más de 25 años en el sector de las clínicas dentales tenemos una idea bastante precisa de lo que funciona y de lo que no, y es nuestra voluntad ofrecerlo aquí de forma resumida a quienes quieran dar un paso más para que la clínica de la que son propietarios o empleados tenga éxito. Porque en un mundo competitivo y dinámico como este, sólo los que tienen la voluntad de mejorar y cuentan con la información adecuada pueden adaptarse a los cambios permanentes. O sea, pueden sobrevivir.

		

	
		
			A quién va dirigido este libro

			La respuesta es sencilla: 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 propietario/a: 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 viable económicamente. 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 para que todo funcione correctamente, tanto dentro como fuera del gabinete. Términos como cuenta de explotación, análisis de ingresos y beneficios, selección de personal, atención a proveedores, etc., no entraban hace años 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: 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/a odontólogo/a. 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 a una puede aplicarlo luego, si le funciona bien, al resto.


					
Director/a: se le suele contratar para cubrir justamente 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/a: 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 en ella sus servicios durante un horario convenido. Es frecuente, por ejemplo, que un/a dentista trabaje en dos o tres clínicas en diferentes días de la semana. En esta categoría incluimos también a los implantólogos, prostodoncista, períodoncistas, ortodoncistas y el resto de expertos. La mayoría trabaja para otros, es decir, no tiene clínica propia. El libro les puede interesar porque, aunque «jueguen en casa de otros», tienen que crearse su propio prestigio, su propia reputación. 


					
Higienistas: 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 se hagan más tratamientos o no. Su nivel de compromiso es muy importante para el éxito de la clínica.


					
Coordinador/a 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 a todos los profesionales de una clínica dental y de contribuir al éxito de la misma. Es decir, de ofrecerte una guía para que cualquiera que entre en tu clínica se quede con la boca abierta. 

		

	
		
			El coaching dental y lo que te puede aportar

			En todas las actividades de la vida humana siempre hay espacio para mejorar. Incluso cuando parece que va todo bien, hay cosas que se pueden hacer de otra manera y que nos permiten obtener mejores resultados. Que nos permiten, en definitiva, vivir mejor. 

			En el mundo en que nos movemos, es fundamental permanecer abiertos a la innovación y a la mejora en todos los ámbitos, tanto a nivel personal como profesional. En este sentido, el coaching puede ser una herramienta muy poderosa. Se trata de una actividad de ayuda y acompañamiento para dar lo mejor de nosotros mismos en el trabajo y en la vida en general. 

			Aplicado a una clínica dental, lo que conseguimos con el coaching es desarrollar las habilidades de cada profesional para que el resultado global, tanto en el ámbito del servicio médico como en el de la rentabilidad, sea el óptimo. Nuestra experiencia nos permite saber qué rendimiento se puede conseguir si se hacen bien las cosas, por lo que te podemos acompañar, tengas la responsabilidad que tengas, a la hora de definir unos objetivos realistas y de ejecutar las acciones necesarias para conseguirlos.

			Es importante aclarar que nuestra labor como coaches es contribuir a mejorar la gestión, pero siempre procurando que eso no perjudique la calidad médica. Es decir, aportamos herramientas que permiten mejorar en todos los ámbitos sin olvidar que estamos hablando de salud. Sobre esta base, acompañamos a la clínica en el proceso de mejorar la gestión financiera, el marketing (siempre con la máxima honestidad y el máximo respeto hacia el código deontológico de la profesión) y el funcionamiento interno del personal, que trabaja día a día para ofrecer el mejor servicio posible. Porque no es incompatible ofrecer un servicio sanitario de la máxima calidad con obtener un rendimiento económico que compense legítimamente el esfuerzo y la inversión, tanto de tiempo como de dinero.

			El Coaching Dental puede ser especialmente útil para mejorar la aceptación de los planes de tratamiento. Se acabaron ya los tiempos en que los pacientes llegaban a la clínica y confiaban a ciegas en su dentista. El nuevo consumidor, como te apuntaba antes, está acostumbrado a comparar y decidir. No se conforma con lo primero que encuentra. Y si algo no le convence, no duda en cambiar. Ante este panorama, las clínicas dentales, como cualquier otro negocio que ofrece un servicio, tienen que saber venderse bien. ¿Y cómo pueden saber si lo están haciendo bien? Pues tomando como referencia una serie de indicadores que iremos viendo a lo largo del libro. Por ejemplo, si 8 de cada 10 potenciales pacientes que entran por la puerta no aceptan el plan de tratamiento, algo no acaba de funcionar (o al menos todo lo bien que podría funcionar).

			El proceso de coaching sirve para detectar las áreas de mejora y trabajar en ellas, es decir, para que cada persona dentro de la clínica libere su potencial y lo ponga en práctica. Nuestro conocimiento y experiencia nos permiten realizar un acompañamiento en todas las áreas. En la parte financiera, por ejemplo, sabemos qué porcentaje de gasto en cada partida es el adecuado para que salgan los números: cuánto hay que dedicar al local, cuánto a los sueldos, cuánto a suministros, cuánto a material e incluso cuánto a anestesia. Porque comprar bien es tan importante como vender bien. Por eso, en nuestros cursos y en nuestro asesoramiento hay un apartado importante dedicado a la relación con los proveedores y a la gestión de los pagos.

			Aunque el coaching tiene sus raíces en la antigua Grecia, donde Sócrates empezó a utilizar el método del diálogo para llegar al conocimiento, no fue hasta mediados de la década de 1970 cuando tomó su forma moderna. Fue de la mano de Timothy Gallwey, que desarrolló una serie de técnicas para ayudar a superar bloqueos y obtener un mayor rendimiento a los deportistas, pues se dio cuenta de que su peor enemigo era su propia mente. Sir John Whitmore adaptó el procedimiento a las empresas inglesas y dio origen al coaching empresarial, y más tarde Thomas J. Leonard se encargó de fusionar conceptos empresariales, psicológicos, filosóficos, deportivos y espirituales para aplicarlo a la vida diaria, creando un proceso que ayuda a las personas a alcanzar más y mejores metas.
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