> GESTION, COMUNICACION Y MARKETING

Los cuatro pasos para convertir
a tu clinica dental en un referente
en tu ciudad

Si me dieran solo cinco minutos para hablarte y solo pudiera transmitir
una nunica idea para ayudarte a tener mds éxito en tu clinica dental, le
diria: “Anota tus metas, haz planes para alcanzarlas y trabaja sobre esos
planes cada dia”. Este es el consejo mads 1itil que le puedo dar.

La mayoria de los gerentes de las clinicas dentales no se da cuenta de la
importancia que tiene escribir las metas.

efinir las metas es solo parte del tra-

bajo. Ademds, y sobre todo hemos de

tomar conciencia del momento pre-

sente y saber déonde queremos estar
en el futuro, es decir como definimos nuestro
concepto de éxito. A continuacién paso a redac-
tar cuatro pasos fundamentales en el camino ha-
cia el éxito de una clinica dental.

Paso 1: Desarrolla el Plan Canvas

en tu clinica dental

Hoy en dia sostener una organizacién competi-
tiva significa satisfacer una demanda cada vez
mds personalizada. Esto requiere tomar decisio-
nes correctas basadas en datos acerca de los pro-
cesos operativos.

Antes de redactar cualquier plan de empresa ex-
plicando todos los apartados que componen el
modelo de negocio, es critico esbozar y realizar
un andlisis Canvas para desarrollar el modelo de
negocio de una manera rapida y sencilla.

La mejor herramienta para realizar este trabajo
previo de reflexién y analisis es el modelo Busi-
ness Model Canvas. Antes de redactar cualquier
memoria de proyecto o plan de empresa explican-
do todos los apartados que componen el modelo
de negocio, es critico esbozar y realizar un anali-
sis canvas para desarrollar el modelo de negocio
de una manera rapida y sencilla.

El Canvas o lienzo general para cualquier nego-
cio es mds informacién: Generaciéon de modelos
de negocio de Alexander Osterwalder.

Paso 2: Fomenta el potencial

de tus colaboradores

La manera adecuada de liderar desafortunada-
mente no se ensefa en la carrera de Odontologia.
Por ello, un manager o el duefio de una clinica
tiene la responsabilidad de formarse en este sen-
tido y asi conseguir desarrollar a sus colaborado-
res y mejorar su rendimiento.

Prueba a responderte de manera honesta a estas

preguntas:
1. ;Cudl es el grado de compromiso de los profe-
sionales?

2. Los trabajadores de la clinica dental, jtienen
un sentido de identidad con la clinica dental
o simplemente es su fuente de ingresos per-
sonales?

3. ;Hay una gestién por competencias en la cli-
nica dental de manera que el profesional en-
cuentre su puesto de trabajo inspirador y apto
a sus facultades, habilidades o propdsito pro-
fesional? ;Tiene claro el profesional qué se es-
pera de éI?

4. ;Existe un documento en el que todo el perso-
nal ha estado involucrado, en el que se reco-
jan la misién, visién y valores de la clinica?

5. ;Realizas evaluaciones del desempeno indivi-
dualmente con cada colaborador mediante re-
uniones una vez cada dos o tres meses?

6. Escribe el nombre de los trabajadores de tu
clinica y valora del cero al cinco su grado de
compromiso con la clinica.

7. ;Por qué tienes que cambiar si te ha ido bien
hasta ahora?
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8. ;Qué actitudes o comportamientos puntuales
crees que son susceptibles de revisién para
mejorar tus habilidades como lider?

9. ;Conoces a tu equipo?; ;sabes cémo motivar-
les individualmente y como grupo?; shas em-
pleado tiempo en analizarles?

10. ;Planificas la semana y el dia a dia con aque-
llas tareas que has de llevar a cabo?

11. ;Sueles cumplir aquello que has planeado?

12. ;Como se gestionan dentro de tu equipo los
inevitables choques de egos y competitividad
entre los profesionales con proyeccién en la
organizacién?

13. ;Como vives y haces vivir el fracaso?; ;se
comparten estas experiencias de superacién?

14. ;Hay una gestién por competencias en tu
equipo de manera que tus empleados encuen-
tran su puesto de trabajo inspirador y apto a
sus facultades, habilidades y propédsito pro-
fesional?

15. ;Con qué colaboradores debes establecer una
mejor comunicacién?

La intencién de estas preguntas es cuestionarte la

forma en la que siempre se han hecho las cosas y

esto también supone ser un lider. Tendras que ser

capaz de crear un ambiente de trabajo con cola-
boracién, respeto, compromiso, responsabilidad,

Por Pedro Morchén, coach certificado por la Asociacion
Espanola de Coaching Ejecutivo y diplomado en Programacion
neurolinglistica por la Asociaciéon Espanola de PNL. Director
de Enfoque dental (www.enfoquedental.com). Profesor de

la Universidad de Oviedo. Director académico del programa
formativo Diploma para la gestion y direccion de clinicas
dentales tradicionales. Autor de los libros EI Camino hacia el
éxito de tu clinica dental (segunda edicién) y Los doce pasos
para mejorar el rendimiento del equipo de tu clinica dental
ambos publicados por la editorial Quintessence. Licenciado
en Ciencias Quimicas (Univ. Oviedo y Padua) con estudios
de doctorado en Quimica Médica (Univ. Cardiff). Ejecutivo
directivo durante once anos en distintas multinacionales.

Se ha formado con las principales universidades

norteamericanas (Harvard, Vanderbit) y escuelas de negocio espanolas (IE, ESIC, EAE) en
management, marketing y gestion de equipos.

proactividad, empatia, asertividad, capacidad de
escucha. Esto supone ser un lider. En definitiva,
tendrds que trabajar las competencias de la inteli-
gencia emocional para ser el lider que puedes lle-
gar a ser.

Paso 3: Dirige a todo el equipo a llevar a cabo

un protocolo de atencion excelente al paciente
El gran reto de las clinicas dentales en la actuali-
dad es orientarse con mayor precisién a la satis-
faccion de sus pacientes y lograr proveerles de una
experiencia Unica y emocionalmente positiva. Si
bien el impulso de la innovacidn, los avances cli-
nicos y la mejora de los procesos son factores deci-
sivos, el gran factor a explotar es el factor humano.
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Socios 0 Actividades clave Relacion con clientes Segmentos
alianzas s Propuesta Canales con los de mercado
clave de valor clientes y de clientes

Estructura de costos

Fuente de ingresos

Mas informacidon: Generacién de modelos de negocio de Alexander Osterwalder

cOMO

CUANTO QUE QUIEN

Es posible que el concepto de atencidn al pacien-
te esté bastante integrado en el ADN de vues-
tra clinica dental. El equipo de la clinica segura-
mente siga unas pautas y se preocupe de que la
atencion se lleve a cabo de un determinado mo-
do. Ademads, es probable que dispenséis un ex-
celente trato al paciente familiar, cercano y en-
tranable. Con todo esto, es posible que exista un

“El objetivo pasa por ser

capaz de crear un ambiente

de trabajo con colaboracion,
respeto, compromiso,
responsabilidad, proactividad,
empatia, asertividad, capacidad
de escucha”

amplio grado de mejora en la manera de tratar al
paciente. Si ansiamos la excelencia hay que vi-
gilar el detalle en el protocolo de atencién al pa-
ciente, de la misma manera que ocurre con la
praxis odontoldgica.
La suma de detalles excelentes supone una aten-
cion excelente al paciente, y ésta genera la satis-
faccion buscada, la cual conduce a la lealtad del
paciente. Un paciente leal, no solo se realiza todos
los tratamientos en la misma clinica dental, sino
que pasa a hablar bien y a recomendar activamen-
te la clinica dental en su circulo personal, lo cual
genera primeras visitas de calidad, que a su vez
pasardn a estar satisfechas y, por ende, serdn lea-
les. De esta manera instauramos lo que llamamos
el circulo virtuoso.
Con la intencién de que lleves a cabo una pe-
quena autoevaluacién de vuestro protocolo de
atencién al paciente te lanzo una serie de pre-
guntas:
1. ;Existe un protocolo de atencién al paciente
redactado y por escrito?
2. ;El protocolo de atencién al paciente salvo ex-
cepciones se usa siempre?
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3. ;Los colaboradores tienen claro cudles son los
aspectos claves del protocolo de atencién al
paciente?

4, ;Serealiza una encuesta de satisfaccion a los
pacintes tras la visita a la clinica?

5. ;Se llevan a cabo campanas de reactivacion
de antiguos pacientes?

6. ;Se mantiene el contacto con los pacientes
mediante correspondencia o email en dias se-
nalados como cumpleanos o navidades?

7. ;Los doctores usan un lenguaje sencillo y ac-
cesible para explicar los tratamientos a los
pacientes?

8. ;Si fueras un paciente de vuestra clinica qué
crees que deberiais de mejorar en la manera
de tratar/cuidar al paciente?

9. Imaginate una conversacién entre un pacien-
te de la clinica y una persona con problemas
bucales. ;Qué crees que le diria positivo acer-
ca de vuestra clinica dental?

10. ;Usan gafas de protecciéon mientras tiene lu-
gar la intervencion?

11. ;Una vez que el tratamiento ha concluido te
han pedido la grabacién video acerca de tu
paso por la clinica?

12. ;En el momento del diagnodstico el doctor te
concede el tiempo al paciente para que logre
interiorizar el mensaje sin ocupar los silen-
cios necesariamente?

13. jTiene lugar una inspeccién extraoral?

14. Le llamas por su nombre con asiduidad?

15. ;Lleva a cabo el doctor la anamnesis?

16. El sillén donde te sientas, ;estd inicialmente
recostado o por contra estd alzado?

17. ;Cudanto tiempo ha supuesto la espera en la sa-
la antes de ser atendido?

18. ;Disponen y colocan las medidas de protec-
cién radiolégica para paciente (mandil plo-
mado completo, collarin plomado)?

19. ;Los doctores usan un lenguaje sencillo y ac-
cesible para explicar los tratamientos a los
pacientes?

Las mejores clinicas del mundo viven una cultura

de liderazgo, trabajo en equipo y ponen en relieve

la importancia del recurso humano para realmen-

te actuar como un equipo eficaz, calido, amable y

enfocado en la satisfaccion y confort del paciente.

Paso 4: Desarrolla tu marca personal
Hoy en dia es esencial el desarrollo de la marca
personal sobre todo para profesionales freelance

due ofrecen servicios (a menudo intangibles) en
un mercado determinado.

Personalmente, intento trabajar mi marca con
frecuencia. A través de las redes sociales, videos
en Youtube y conferencias. De igual manera, el
odontdlogo deberia de hacer lo propio con su
perfil profesional. ;Pero, cémo hacerlo?

Aparte de las sugerencias mds obvias como te-
ner una pdgina web, estar en las redes sociales;
es importante con una frecuencia semanal gra-
bar un video acerca de tratamientos sencillos. Es-
ta buena practica creo que debe de ser extendi-
da a todo el equipo de tu clinica dental porque de
la misma manera que el paciente desea conocer
al doctor, también valorard muy positivamente
(aunque no se dé cuenta de esta valoracién inter-
na) el hecho de que el doctor y, a menudo propie-
tario de la clinica, nos presente a todo su equipo.
Esto se conoce como promocioén de la marca gru-
pal y es el paradigma actual en las organizacio-
nes de éxito.

Ademds de la grabaciéon de videos, asiste a
eventos donde puedas conocer a otros dentis-
tas, pueden ser fuentes de valor para referen-
cias a pacientes.

Pero por encima de todas las cosas, tu marca
personal vendrd marcada por como hagas sen-
tir a tus pacientes cuando vayan a tu clinica. Por
tanto, ambos conceptos, tu marca personal y la
marca de la clinica estdn perfectamente imbrica-
dos y se retroalimentan.

Conclusion

En realidad, estos cuatro pasos conectan con lo
due para mi son los pilares basicos de la gestion
de una clinica dental:

Experiencia de paciente: Dirige a todo el equipo
en llevar a cabo un protocolo de atencién exce-
lente de paciente.

Marketing: Desarrolla tu marca personal.
Estrategia empresarial: Desarrolla el Plan Can-
vas en tu clinica dental.

Trabajo en equipo: Potencia el potencial de tus
colaboradores.

En el programa formativo Diploma para la ges-
tién y direccién de clinicas dentales tradiciona-
les profundizo en estos conceptos de una mane-
ra extensa, de forma que mis alumnos adquieren
los conocimientos y capacidades para llevar a ca-
bo una transformacién como agentes del cambio
en sus propias clinicas dentales.
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