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El momento de la Gestion Digital es
ahora: ayudas de hasta 12.000 euros

Gestionar una clinica dental es mucho méas que cumplir una serie de
normativas, llevar al dia la agenda de tratamientos y pacientes o coor-
dinar al equipo médico. La Gestién implica conocer todos los datos que re-
cogemos de nuestro dia a dia 'y, a partir de estos, ser capaces de proyectar
mejoras, objetivos y rasgos diferenciadores que nos hagan ser Uinicos a 0jos
del paciente.

En esta publicacion te explicamos algunas de las claves de la gestion de las
clinicas dentales: como conseguir un crear un equipo de trabajo comprome-
tido y dispuesto a aportar valor, los indices econdémicos mas relevantes para
saber donde estamos y qué expectativas empresariales tenemos y cémo fi-
delizar al paciente a través de una estrategia global de comunicacion.

Para hacer que estos pilares de la Gestion sean sélidos, hoy tenemos la
suerte de contar con un entorno de digitalizacién que nos facilita nuestra
labor. Softwares como Gesden permiten la automatizacion de infinidad de
tareas, un CRM sélido y efectivo como han comprobado miles de profesio-
nales. Gestion y Digital son conceptos que hoy estan inevitablemente unidos
y por eso el Ministerio de Asuntos Econémicos y Transformacion Digital ha
lanzado el programa de ayudas a pymes y auténomos Kit Digital, financiado
por la Unién Europea, que contempla ayudas de hasta 12.000 € en funcion
del nimero de trabajadores.
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Los KPI o indicadores maestros,
las [laves de la Gestion

Fran Caro

CEO de la Consultora Fran Caro.
Consultor, formador y Analista Dental.
Licenciado en Administracién v
Direccion de Empresas (ADE) por la
Universidad de Valencia.

Master en Marketing Estratégico.

Més de 12 afios gestionando clinicas dentales e
impartiendo formaciones para el sector dental.
Director v profesor de Master de Gestion de clinicas
dentales, por diversas universidades.

Conferencista y ponente en multitud de congresos y
eventos del sector dental.

Jorge Ibdnez

Experto en M&A, adquisiciones v
fusiones en el sector dental a nivel
nacional.

Desarrollo de Expansién dental en el
entorno pyme y asegurador.

Mas de 15 afios de experiencia en la
gestion de clinicas dentales.
Posgrado de Direccién y Administracién de Empresas

vy Posgrado de Direccién de Recursos Humanos por la
Universidad Auténoma de Catalufia.

Licenciatura de Derecho en la Universidad de Barcelona.

La planificacién y la medicién son esenciales para
que un negocio tenga éxito. Evaluar cuidadosa-
mente las estrategias y sus resultados permite co-
rregir errores, detectar nuevas oportunidades, anti-
ciparse al comportamiento de los pacientes y tomar
mejores decisiones.

De todos los temas que se pueden trabajar en la
Gestion Dental, los KPI o indicadores maestros son,
sin duda, el area mas cientifica y real. En cualquier
proyecto de consultoria la fase més importante es
la del diagndstico: ;qué le ocurre a la clinica? Saber
exactamente la respuesta a esta pregunta es clave
para ayudar a conseguir optimizar la consulta y con-
seguir cualquier objetivo.

Por lo tanto, necesitamos obtener diferentes tipos
de KPI para tener rapidamente mucha informacion,
pero ademas hay que saber interpretarlos y elaborar
una receta de gestion adecuada.

Hay numerosos indicadores, los més relevantes
son los financieros o comerciales, pero existen KPI
incluso para medir la satisfaccion del personal, un
ratio muy novedoso utilizado por las grandes multi-
nacionales en los Ultimos afos.

A continuacién, os ensefiamos algunos de los
indicadores que pueden darte mas informacion de
manera sencilla y rapida.

KPI EFECTIVIDAD COMERCIAL:
RATIO MEDIO 65%

La efectividad comercial es un indicador esencial
para medir el potencial de la clinica. Se obtiene cru-
zando el importe de los presupuestos totales vs im-
porte de la facturacion.

Ejemplo: en 2021 la clinica dental analizada ha en-
tregado presupuestos por valor de 1.000.000 €. Esto
se obtiene sumando todos los presupuestos que se
hayan entregado. Este dato lo cruzaremos con la fac-
turacién de la clinica en el mismo periodo de 2021,
que en este caso diremos que es 450.000 €. Si dividi-
mos la facturacion (450.000 €) entre el presupuestado
(1.000.000 €) nos daré 0,45, que multiplicado por 100
obtendremos el % de efectividad de la clinica = 45%

Sabemos que una clinica dental en Espafia bien
gestionada tiene una efectividad media entre el
60% - 70%, puede que el ratio sea incluso mayor
en clinicas privadas de “autor”; por lo tanto, el in-
dicador del ejemplo manifestaria que tenemos un
problema de efectividad y también una oportunidad
de crecimiento a corto plazo.

KPI PRESUPUESTO MEDIO:
RATIO MEDIO 1.400 €

El anélisis del ratio de presupuesto medio nos ayuda
a detectar situaciones como el infradiagnostico o
problemas con las tarifas de la clinica. Se obtiene
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dividiendo el importe de los presupuestos totales
entre el nimero de presupuestos.

Ejemplo: en 2021 la clinica dental analizada ha
entregado presupuestos por valor de 1.000.000 €.
Esta cifra la dividiremos entre el nimero de presu-
puesto entregados, que son 1.000; por lo tanto, el
presupuesto medio seria 1.000 €.

Teniendo en cuenta que el presupuesto medio en
Espafia es de 1.400 € aproximadamente, la clinica
dental examinada estaria por debajo de la cifra 6p-
tima y deberiamos analizar las causas. La realidad
en la labor de gestionar centros dentales es analizar
constantemente datos que proporcionan los progra-
mas informaticos o listados que crea la propia clinica,
y donde nos encontramos con multiples situaciones
para estudiar, fruto de cruzar datos y métricas.

La capacidad que tengamos para analizar la in-
formacion es crucial para acertar en la “receta de
gestion”.

En la figura 1 os mostramos el resto de indicado-
res comerciales que consideramos mas relevantes
con los ratios 6ptimos.

Y ahora nos centramos un poco en los KPI finan-
cieros. Sin el control de estos indicadores, trabajare-
mos a ciegas sin saber el beneficio que obtenemos
de nuestro negocio. En la figura 2 vemos el porcen-
taje de gasto de cada partida respecto a la factura-
cion de la clinica.

Como indicador, por norma general, los centros
dentales deben rondar un beneficio de entre el 18%
y el 20% antes de impuestos (EBITDA). Y para lo-
grar este objetivo, los gastos no deberian suponer
mas del 82% respecto a la facturacion.

EJEMPLO KPI DEL COSTE
DE LABORATORIO

Deberia suponer entre el 8% y 10% respecto a la
facturacion de la clinica. Es posible que a medida
que la digitalizacion penetre en la clinica dental, el
porcentaje sea menos. Es importante indicar que
en nuestra opinion el coste de alineadores de or-
todoncia va en la partida de compras de material
y proveedores, por lo tanto no la incluimos en el
laboratorio.

INDICADORES DE RENDIMIENTO DE NEGOCIO

POR GABINETE
MES

Aprox

18-20% RENTABILIDAD

JONPRINA  EFECTIVIDAD TICKET MEDIO
COMERCIAL
FACTURACION
PRESUPUESTO MINIMA POR
MEDIO SILLON

Figura1

Si una clinica dental factura anualmente
1.000.000 €, su gasto 6ptimo de laboratorio deberfa
de situarse entre 80.000 € y 100.000 €.

CONCLUSION

Como conclusion, es importante entender que los
KPI son cruciales para saber realmente qué necesita
la clinica.

Nos encontramos constantemente clinicas que
nos piden acciones de marketing para obtener mas
primeras visitas, cuando lo que necesitan es retener
los presupuesto que entregan. O clinicas que traba-
jan sin practicamente rentabilidad por no controlar los
parametros financieros o los costes del tiempo que
dedican a su trabajo. La informacion es poder y una
necesidad cuando se trata de tomar decisiones. |

INDICADORES DE COSTES RESPECTO FACTURACION
COSTES FIJOS COSTES
ESTRUCTURALES FIJOS PERSONAL

B\ cosTE COSTE
LY COLABORADORES MARKETING
P COSTE COSTE
LABORATORIO COMPRAS
Figura 2
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La financiacion de tratamientos como
motor de atraccion de pacientes

Victor Sola hed pyintd
Consultor de Tecnologfa Sanitaria
de Informed Software

Cuando pensamos en los servicios que ofrecemos
en nuestra clinica dental nos solemos centrar en los
tratamientos dentales, sin dedicar mucho tiempo a
reflexionar en aquellos servicios que no tienen que
ver tanto con la préactica clinica.

La realidad es que si tomamos como referente
la publicidad que hacen empresas del sector, vere-
mos que la mayoria ponen foco en los métodos de
pago, especialmente en la financiacion. Los habitos
del paciente han cambiado y estas empresas son las
primeras en centrarse en estos cambios, ofreciendo
soluciones adaptadas a la nueva situacion.

Esto es asi porque desde hace unos afios, y
especialmente impulsado por la pandemia, el pa-
ciente utiliza cada vez menos el pago en efectivo y
se centra en métodos de pago virtual. Si a esto su-
mamos la situacion actual de inflacion disparada,
vemos que la capacidad adquisitiva de las fami-
lias es cada vez menor y se suele compensar con
financiaciones.

YaHENRY SCHEIN®

CONECTA ONE

TU CENTRALITA VIRTUAL
CONECTADA A GESDEN

infomed

Software Sanitario

Primer sistema de centralita digital integrada en Gesden

Reconocimiento de llamada, visualiza los datos del paciente

Te permite trabajar en remoto

Una clinica que quiera dar el mejor servicio a sus
pacientes debe tenerlo en cuenta y ofrecer diversos
métodos de pago que se adapten a sus necesidades
actuales. Desde el pago con TPV o bizum, la posibi-
lidad de pago a distancia para pagos fuera de la cli-
nica o especialmente la financiacién para tratamien-
tos de coste elevado como ortodoncia o implantes.

Estas formas de pago tan diversas nos obligan a
dotarnos de herramientas de gestion financiera di-
gital que integren estos servicios y nos permitan un
mayor control. Gracias a estas, podremos conocer
en todo momento la situacién financiera del pa-
ciente y automatizar el cierre de caja de la clinica.

En Infomed ofrecemos la Unica solucion de pa-
gos 360° que, sin cambiar de banco, te ayudara a
gestionar mejor tu clinica. Tramita todos tus pagos y
ofrece financiacion al paciente sin salir de Gesden,
con las mejores condiciones y con tramites simpli-
ficados para que ningln paciente se quede fuera.

La plataforma de pagos es la pieza que completa
la transformacion digital de tu clinica y que te per-
mite aumentar la facturacién. Una buena digitali-
zacion mejora la gestion, optimiza los procesos de
tratamientos y presentacion de presupuestos, la
comunicacion con el paciente y aumenta los benefi-
cios de tu clinica dental. m




FINANCIA A TUS PACIENTES
Y GESTIONA TODOS LOS COBROS CON GESDEN

jAutomadtico y sin esperas!

ONE PAY

Plataforma de pagos y financiacion
de pacientes 100% integrado en

gesden G5

Toda la gestion de cobros y financiacion en una Unica plataforma conectada a tu Gesden

Financiacion automatica

E i e Link /QR para el pago
TPV de pago en clinica |2 ( g
S s fuera de la clinica g:}) de pacientes

Conoce la tnica plataforma de pagos 360° de Gesden para la clinica dental,
jtodo son ventajas!
El paciente elige su método de pago favorito, no necesita desplazarse a la clinica para pagar.
Pago agil en la cuenta que desees, sin cambiar de banco.
Proceso 100% integrado en Gesden, evita el doble tecleo y errores manuales. Automatiza los cierres de caja.

Solicitud de financiacién a varias entidades, desde un botéon de Gesden, con rellenado automatico de celdas.

Pre-autorizacién en 30 segundos con firma por SMS.

Con algoritmos antifraude, capaces de tomar mejores decisiones para protegerte. Tus cobros mas seguros.

Servicio de asistencia, que cubre todos los servicios relacionados con pagos o terminales.
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Bienvenidos a una nueva era:
odontologia eficiente

Dra. Laura San Martin
Directora MBA dental®

vy autora del éxito en ventas
M_CONCEPT

La Odontologia eficiente trata de optimizar los pro-
cesos tanto productivos como de gestion, utilizando
los recursos minimos necesarios y aportando valor a
nuestro proceso asistencial. Nuestra apuesta es un
modelo de gestién basado en la diferenciacion a tra-
vés de la excelencia e innovacion.

La base de la implementacion de este modelo de
gestion es la medicion. Lo que no se mide, no se
puede mejorar.

Para garantizar el crecimiento rentable de nues-
tra clinica dental, nuestra gestion debe estar orien-
tada hacia la mejora continua. El uso de las métricas
nos permite obtener informacion periddica y objetiva
sobre como estamos gestionando los recursos con
los que contamos, elemento fundamental para eva-
luar, comparar y mejorar.

Esto se traduce en eficiencia, ya que evitaremos
costes innecesarios y podremos identificar, corregir,
prevenir y resolver posibles errores. Los datos nos
ayudan a tomar decisiones objetivas.

Para que sean de utilidad, las métricas deben
ser relevantes, entendibles y registrarse de forma
periodica en base a unos criterios previamente

La excelencia empresarial es la
suma de actuaciones sobresalientes
en nuestra praxis diaria y a

forma en la que gestionamos
nuestra clinica para conseguir

unos resultados especificos

estandarizados. Trabajar con métricas también sera
de gran utilidad en la gestion del equipo de trabajo,
ya que facilitan la comprensién de los objetivos, au-
mentando el compromiso-responsabilidad y facili-
tando la toma de decisiones diaria.

Para ello, disefiaremos KPIs (indicadores clave)
que nos orienten sobre la situacion actual (punto de
partida) y trazaremos unos objetivos que monitoriza-
remos durante un periodo de tiempo determinado.

Desde nuestro modelo de gestion, evaluamos
a través del Golden Triangle los aspectos clave de
éxito de una clinica dental: satisfaccion del paciente,
satisfaccion del equipo de trabajo (CORE) y rendi-
miento (a través del cuadro de mandos).

La digitalizacion nos permite obtener informacion
instantanea de forma sencilla y rapida. Estos datos
forman parte del flujo digital, que nos orientaran en
la toma de decisiones objetivas y en el ciclo de me-
jora continua.

Otro aspecto clave es la optimizacién y automa-
tizacion a través de la gestion por procesos (GpP).
Este enfoque nos orienta hacia la excelencia. La
excelencia empresarial es la suma de actuaciones
sobresalientes en nuestra praxis diaria y la forma en
la que gestionamos nuestra clinica para conseguir
unos resultados especificos. Esto requiere una pla-
nificacion y supervision constante. La excelencia no
es un destino, es una forma de viajar.

Implementar un modelo de excelencia exige al
odontélogo la adquisicién de nuevos conocimientos
y habilidades. Una clinica dental que apuesta por la
excelencia supera las expectativas de sus pacientes,
se posiciona como lider del sector y obtiene una ele-
vada rentabilidad.

Para alcanzar la excelencia profesional, no es
suficiente con realizar un diagnéstico/tratamiento
correcto. Los profesionales que alcanzan la excelen-
cia son aquellos que, ademas de ofrecer una exce-
lencia técnica, consiguen desarrollar una serie de
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Con la GpP, adoptaremos una serie
de pasos (protocolos) v acciones
que modificaran nuestra forma

de trabajo, enfocandonos siempre
en el paciente (patient centric)

competencias que les permiten gestionar eficazmente
todos los procesos que ocurren en su clinica dental.

No es una accién puntual, sino un ciclo continuo
que se implementa y que nos permite conocer el nivel
de rendimiento, estableciendo prioridades de mejora.

En nuestra propuesta de gestion, hemos dise-
flado un modelo de gestién orientado a clinicas den-
tales eficientes, cumpliendo estandares de calidad
previamente fijados para poder asegurar resultados
predecibles.

Un sistema de gestion por procesos (GpP) se ca-
racteriza por el entendimiento, la visibilidad y el con-
trol de todos los procesos por parte del equipo, con
el objetivo de aumentar la eficiencia y la satisfaccion
del paciente.

Edwards Deming decia que “si no somos capa-
ces de describir nuestro trabajo como un proceso,
no hemos entendido en qué consiste”. En un pro-
ceso asistencial sistematizado, todos los miem-
bros del equipo actuaran en una misma direccion.
La simplificacion y estandarizacion del proceso

AUMENTA UN 30% TU FACTURACION

Incrementa la productividad de tu clinica y recupera pacientes de forma automatica

AUTOMATIZACION PLUS

asistencial esta relacionado de forma directa con
la productividad de nuestra clinica dental.

Con la GpP, adoptaremos una serie de pasos
(protocolos) y acciones que modificaran nuestra
forma de trabajo, enfocandonos siempre en el pa-
ciente (patient centric).

Trabajar con esta metodologia, tendra un gran im-

pacto sobre el rendimiento de nuestra clinica dental.

Algunas ventajas que proporcionan una adecuada

mejora de procesos son:

m TIMMING: se disminuyen tiempos, aumentando
la productividad y rentabilidad.

= QUALITY: se disminuyen los errores, ayudando a
prevenirlos.

m COST: se disminuyen recursos (materiales y hu-
manos), aumentando la eficiencia.

Uno de los objetivos a los que debemos aspi-
rar como profesionales es el de ser excelentes en
nuestra praxis diaria, es decir, comprometernos
con un modelo basado en la calidad asistencial y
en la mejora continua. La calidad asistencial nos
aproxima a la excelencia profesional y se puede
medir, por tanto contamos, con herramientas para
dar un salto cuantitativo y cualitativo en nuestro
modelo de gestion.

Como decia J.P. Sergent, el éxito no se logra solo
con cualidades especiales. Es sobre todo un trabajo
de constancia, de método y de organizacion”. m

ENViO sms ENVIO E-MAIL CITA ONLINE

Incluye:
CUADRO DE MANDOS

Toda la informacion de tu clinica en tiempo real

YaHENRY SCHEIN®

[l infomed 4 673 70 96 29
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<Como cuidas a tu equipo?
-l Employee Engagement de
tu eqguipo en tu clinica dental

Dra. Patricia Zubeldia Masset
Dentista & Coach Profesional Ejecutiva
v de Equipos por ICF.

Consultora de clinicas dentales.
Directora del Curso Experto
Universitario en Gestion, Direccion

vy Coaching de la clinica dental-EDE

Madrid (20 ECTS).
Speaker en Gestién y Direccién de Clinicas Dentales.

dentales.

Coaching de clinicas dentales.

Posgrados odontoldgicos y Universidad De La Salle de

Mentora y formadora de dentistas y equipos de clinicas

Fundadora & CEQ de Smile in Moverment: Consultoria &

“Pasamos mas tiempo trabajando que haciendo
cualquier otra cosa. No resulta légico que el trabajo
resulte una experiencia desmotivadora y poco hu-
mana”. Te comparto esta opinion de Laszlo Bock,
exvicepresidente de gestion de personas de una

empresa tan revolucionaria como es Google.

WeAre/Shutterstock.com

La fisonomia de las clinicas dentales hoy en dia
requiere una nueva forma de entender el papel
de los miembros de tu equipo: ya no son subordi-
nados, sino colaboradores. Es decir, personas que
utilizan su personalidad para lograr los objetivos de
tu clinica dental, independientemente de lo que la
jerarquia pueda planificar y controlar utilizando las
técnicas de gestion clasicas, que, para mi gusto, es-
tan obsoletas.

Hasta ahora, las clinicas dentales basaban su
paradigma en la retencién de talento, en evitar que
el trabajador se fuera, pero eso tiene que cambiar,
porque ya no es efectivo.

En cambio, ahora tienen que buscar un enfo-
que de fidelizacién, hacer que los miembros de tu
equipo valoren tu clinica dental y motivarlos para
continuar su relacién contigo, con el resto del equipo
y con tu clinica dental. No hay que buscar que no se
vayan, sino hacer que quieran quedarse. Esto esta
transformando las culturas y las maneras de trabajar
de las clinicas dentales para ser lugares atractivos
en los que trabajar y convivir.

EMPLOYEE ENGAGEMENT

El compromiso, traducido como engagement en in-
glés, del equipo de tu clinica dental hace referen-
cia al nivel de satisfaccién, entusiasmo e involucra-
miento que estos demuestran con su trabajo, sus
responsabilidades y sus compafieros.

Una persona de tu equipo que esté comprome-
tida con su trabajo resuelve problemas sin que se lo
pidan, busca soluciones innovadoras, ayuda al resto
de los miembros del equipo e inspira a quienes lo
rodean para entregar todo su potencial y hacer es-
fuerzos extra para lograr los objetivos si es necesario.



Las 5 claves de gestion

que transformaran tu clinica

El compromiso se basa en la lealtad de las per-
sonas con tu clinica dental, convirtiéndola en “the
best place to work”. Cuando todos los miembros del
equipo se sienten realmente comprometidos con su
trabajo, se crea una conexion emocional genuina
que los lleva a querer que tu clinica dental alcance
el éxito a través del esfuerzo de todos, yendo todos
hacia la misma direccion.

El engagement se logra cuando tu equipo ya no
trabaja en tu clinica dental solamente para recibir un
salario, sino porque realmente ama estar alli y desa-
rrollar su talento dia a dia.

Imagina que vas a un restaurante y quedas to-
talmente fascinado del ambiente original y diferente,
la comida estaba de una calidad por encima del
promedio, el servicio super6 toda expectativa y el
precio era mas que adecuado. El sentimiento de
satisfaccion te provoca no parar de hablar del sitio,
recomendarselo a todos tus amigos y familiares. Te
conviertes en un promotor del restaurante. Este es el
sentimiento que deberias de generar en tu equipo.
Tu objetivo no es que tu equipo esté solo satisfecho.
Tu objetivo es que se sientan llenos de energia y tan
motivados que realmente deseen venir a trabajar.

El uso de la palabra “engagement’ se ha tradu-
cido al espafiol indistintamente con versiones de
ella que incluyen “satisfaccion” y “compromiso”.
Cuando estamos convencidos que una persona del
equipo esta satisfecha, e incluso asf lo confirmamos
con la misma persona, descartamos que exista al-
gun tema con “engagement”. Y aqui nuestro gran
error. El hecho que una persona esté satisfecha,
incluso feliz, no significa que sea una persona que
trabaje efectiva y productivamente o que esté traba-
jando en la direccion que la empresa necesite que
trabaje.

¢COMO CONSEGUIR EL
EMPLOYEE ENGAGEMENT
EN TU CLINICA DENTAL?

Las herramientas para realizar este cambio de pa-
radigma van desde desarrollar nuevas formas de
organizar reuniones de equipo (si, son positivas y
necesarias las reuniones de equipo), hasta prestar
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atencion a los lugares de trabajo y de descanso del
equipo, para fomentar la sociabilidad, los intercam-
bios y las reflexiones. Y también deben incluir la
flexibilidad espacio-temporal, la atenciéon perso-
nalizada al paciente y la autonomia, con el fin de
potenciar las habilidades de cada miembro de tu
equipo. Sin olvidar el aprendizaje y la formacion,
el cultivo del talento y la definicion de los valores
corporativos.

La opcién maés efectiva para lograr el compromiso
y el crecimiento de tu equipo y, al mismo tiempo,
para mejorar el desempefio de tu propia clinica
dental es involucrar a los miembros de tu equipo en
dindmicas mas horizontales, favoreciendo su auto-
nomia e iniciativa, porque los beneficios dependen
cada vez mas de la creatividad.

Por tanto, es necesario buscar, recompensar y
estimular continuamente el talento capaz de desa-
rrollar las ideas que posteriormente se pondran en
marcha. Porque la creatividad de las personas de tu
equipo te dara una gran ventaja competitiva frente al
resto de las clinicas dentales.

Otro punto muy importante es identificar, desa-
rrollar y retener a los miembros de tu equipo, gracias
a la implementacion de un proceso de gestion del
desempefio. Y mas importante aun, que esté ali-
neado con las metas de la estrategia de tu clinica
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dental. ;Crees que el desempefio de los empleados
de Google se gestiona de la misma manera que,
digamos, en Starbucks? La respuesta es no, pues
cada una tiene propésitos y metas diferentes y sus
empleados responden a motivaciones y exigencias
diversas.

FACTORES PERJUDICIALES

Para aprender a gestionar el desempefio de forma
adecuada, se deben tener en cuenta los factores
que pueden ejercer una influencia negativa en el
rendimiento de tu equipo. A continuacion, conoce-
ras cuales son estos factores a remediar e impulsar
el desempefio de tu equipo:

Falta de motivacion:

La motivacion tiene incidencia directa en el des-
empefio laboral. EI reconocimiento de los logros
y el feedback inmediato son clave para que los
miembros de tu equipo quieran dar lo mejor de si.

Ausencia de competencias:

Si una persona no realiza las tareas para las que fue
contratado, puede que se deba a la falta de expe-
riencia o, en muchos casos, a la ausencia de ciertas
habilidades técnicas. En este punto, es fundamen-
tal ofrecer un plan de formacién adaptado a esa

persona.

Problemas de comunicacion:

Es clave que la comunicacion fluya en todos los ni-
veles de tu clinica dental por medio de los canales
adecuados, para que todo el equipo pueda trabajar
de forma coordinada y ordenada.

Mal clima laboral:

En un ambiente laboral donde las personas se sien-
ten poco valoradas o incluso maltratadas, es de es-
perar que hagan solo lo que les corresponde y, sin
lugar a duda, de mala gana.

Expectativas de desempefio:

Es importante gestionar las metas del equipo de
tal forma que expresen de manera clara lo que se
espera de ellos, para que comprendan cuél es el
aporte de su trabajo.

¢COMO SE MIDE?

Son pocas las clinicas dentales que conocen con
exactitud el nivel de desempefio de sus equipos.
Aun siguen primando las apreciaciones personales
como el medio ideal para determinar si una per-
sona tiene un buen rendimiento o no. Y aunque no
se pueden desestimar del todo, pueden dar paso a
apreciaciones sesgadas y a favoritismos.

El managementactual debe crear un contexto en
el cual todos sean auténomos (lo cual no significa
ausencia de restricciones y limitaciones) y en que
la cultura corporativa se respire y se alinee con las
creencias personales. A ello hay que sumarle un ter-
cer pilar: el coaching para sacar lo mejor de los de-
mas, ensefidandoles a fortalecer sus areas de mejora
y a aprovechar sus talentos.

Tratar a las personas como adultos, y responsa-
bilizarlas sobre la base de unos principios compar-
tidos, en lugar de unas reglas rigidas, constituye un
fuerte y positivo impulso hacia la autorregulacion.
Sin embargo, las reacciones y los comportamientos
colectivos a menudo son contradictorios. Por tanto,
incluso en un contexto con estructuras jerarquicas
menos rigidas, el liderazgo sigue siendo una garan-
tia de solidez para obtener el engagement del resto
del equipo. m
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Si buscamos una definicion de “Comunicacion”, po-
demos encontrar entre otras: “La comunicacion es
el intercambio de informacion que se produce en-
tre dos o mas individuos con el objetivo de aportar
informacion y recibirla”.

Tal y como escribe Arthur R. Pell en el prélogo
del libro “La Comunicacion: tu camino hacia el
éxito”, de Dale Carnegie: “Todos los profesionales
deben ser capaces de expresar sus opiniones con
claridad, concision y conviccion...”.
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LLa Odontologia es una profesion relacional, esto
quiere decir que en ella se entabla comunicacion
con todo tipo de personas: miedosas, sumisas, es-
cépticas, expresivas... Es importante, por tanto, sa-
ber manejar la comunicacion: todos sabemos hablar
pero es esencial aprender a comunicar.

Uno de los principios de la comunicacion es
gue no existe la no comunicacién, siempre habra
una buena o mala comunicacion, incluso el silencio
comunica.

COMUNICACION PACIENTE-DENTISTA

Si no comunicamos bien, no sabremos motivar a
nuestros pacientes, la persuasion pasa por la comu-
nicacion. Tenemos que llegar a emocionar a nues-
tros pacientes, eso es lo que realmente les hara pa-
sar a la accion.

La comunicacioén va a ser esa herramienta que
usamos para entendernos, relacionarnos, expre-
sarnos y obtener lo que queremos o0 necesitamos.
Y iqué es lo que queremos de nuestros pacientes?
Su compromiso y motivaciéon para mantener su sa-
lud oral. Todos sabemos la importancia de que el
paciente comprenda lo que le pasa, y que entienda
qué necesitamos de su parte para que el tratamiento
sea exitoso. Eso solo lo vamos a conseguir con una
buena comunicacion.

Podemos distinguir dos tipos de comunicacion:
La comunicacion verbal: lo que decimos y la comu-
nicacion no verbal: cémo lo decimos.

Normalmente se le da mas importancia a la
comunicacion verbal, que es cuando trasmitimos
con palabras lo que queremos comunicar. Sole-
mos prestar menos atencién a la comunicacion
no verbal y, sin embargo, tiene mas importancia:
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nuestros gestos, nuestro tono de voz, nuestra pos-
tura, la mirada.

Es importante que haya coherencia entre la co-
municacion verbal y no verbal. Para entenderlo:
por ejemplo, le podemos estar diciendo a nuestro
paciente que le escuchamos, que estamos intere-
sados en lo que le sucede, pero por otro lado no le
miramos y estamos dando la espalda, acabando de
rellenar en el ordenador la ficha del paciente ante-
rior. Por mas que nuestras palabras digan una cosa,
el paciente se va a quedar con lo que diga nuestro
cuerpo.

La mayoria de veces nos centramos tanto en las
palabras que olvidamos el resto.

COMUNICACION PACIENTE-CLINICA

Cada clinica deberia tener un protocolo de comuni-
cacién con sus pacientes, coherente con su tipo de
clinica y el tipo de pacientes a los que se dirige.

Veamos 5 puntos claves donde no podemos fallar

en nuestras clinicas:

1. Llama al paciente por su nombre, nada empatiza

maés que sentir que te conocen, que Nno eres uno
mas. No hay nada peor como paciente que llegar
a tu clinica de confianza, donde llevas tratdndote
varios afnos, y que te digan en recepcion: ;me re-
cuerda su nombre?
Tenemos herramientas para saber quién es, pri-
mero de todo tenemos una agenda donde apa-
recen los pacientes citados, también podemos
hacer fotos de nuestros pacientes y que nos apa-
rezca en su historia (y en la agenda) y poderlos
reconocer cuando entren.

2. Habla con un lenguaje adaptado a su nivel, ni ex-
cesivamente técnico ni muy vulgar, aseglrate de
que recibe bien el mensaje haciéndole preguntas
para verificar que lo ha entendido bien.

3. Practica la escucha activa: La escucha es
una herramienta tan importante 0 mas que
nuestras manos, que nuestros conocimientos
académicos.

m Escuchar requiere dedicar tiempo a la otra
persona, y en la clinica este suele ser escaso.

m Escuchando demostramos interés por nuestro
paciente, mostramos respeto y comprension,
reducimos los malentendidos y los conflictos y
nos ganamos su confianza.

m Sino escuchamos a nuestros pacientes, sera
muy dificil que cumplamos sus expectativas.

4. Ademas de las palabras, ;qué mas comunica
en mi clinica? Todo comunica (recordad que no
existe la no comunicacion)

m ;Cdémo vamos vestidos? Comunica pulcritud,
limpieza, orden...

= ;,Como son nuestras instalaciones? Modernas,
actualizadas, comodas...

= ;Llevamos mucho retraso de forma habitual?
Si les hacemos esperar mucho para ser aten-
didos, trasmitimos indiferencia por su tiempo.

5. Anota datos personales de interés en la historia:
de su familia, de sus gustos, del equipo al que
sigue, de sus proximas vacaciones. A todos nos
gusta que se interesen por nosotros. Si el pa-
ciente te explicd antes de verano que se iba de
vacaciones con la familia a Grecia y a la vuelta,

en la siguiente visita, le preguntas por el viaje a

Grecia, genera una confianza y un vinculo muy

agradable.

Pero, ;qué pasa con nuestros pacientes cuando
no estan en un tratamiento activo? ;Nos olvidamos
de ellos? ;Dejan de ser nuestros pacientes?

Mas alla del canal presencial, tenemos que con-
seguir que nuestros pacientes nos recuerden, segui-
mos siendo su clinica dental y asi se lo tenemos que
transmitir.

Actualmente, usando los medios digitales que
estan a nuestro alcance, podemos crear espacios
de intercambio de informacion que permitiran una
comunicacion bidireccional.

COMUNICACION ONLINE

Cada vez son mas los pacientes que recurren a in-
ternet para buscar un profesional de la salud, y de-
bemos estar alli ofreciendo nuestros servicios. Para
ello debemos contar con una pagina web bien tra-
bajada, no solo a nivel de disefio sino también de
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posicionamiento. La web es como el escaparate de
nuestra clinica y no solo para pacientes potenciales,
también para los que ya lo son. Tendremos que traba-
jar el boca-boca digital, para que nuestros pacientes
satisfechos generen resefias positivas de la clinica.

Tiene que ser una web atractiva, intuitiva, con
una llamada a la accion. El objetivo es transformar
visitantes de tu web en pacientes. No podemos ig-
norar los apartados de solicitud de méas informacion
(Contacto), generacion de citas via web (Agenda On-
line) y botén de llamada (Click to Call), ademas de
los apartados basicos como Instalaciones, Equipo o
Servicios.

Vinculado a la web esté el blog donde podemos
compartir naticias, informacion sobre salud dental y
actualizaciones de la clinica, haciendo un buen uso
de las palabras clave para que nos ayude en el posi-
cionamiento organico de nuestra web.

Siguiendo con mas herramientas de Comunica-
cion Online contamos con las redes sociales.

A diferencia del blog, donde generas contenido,
en las redes conversas con tus pacientes, generas
empatia y los escuchas; tenemos que enterarnos de
lo que esta pasando, de lo que la sociedad busca,
de temas de interés y para ello debemos estar pre-
sentes en las redes.

Un aspecto clave para poder llevar a cabo un
Plan de Comunicacion es la base de datos. Debe-
mos tener presente la importancia de los datos que
recogemos de nuestros pacientes. Hoy dia una co-
rrecta gestion de los datos pasa por la digitalizacion
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de la base de datos, donde a golpe de click poda-
mos extraer la informacion que necesitemos.

Con el uso de protocolos de comunicaciéon auto-
matizados se optimiza el manejo de los datos de nues-
tros pacientes, con el fin de personalizar al maximo
nuestra comunicacion con ellos. Podremos guardar
plantillas preestablecidas, segmentar por grupos de
pacientes y dirigir con mas éxito nuestro mensaje.

El desarrollo de las nuevas tecnologias sin duda
ha revolucionado la forma de comunicar. Tenemos
que transmitir nuestros mensajes de forma casi
instantanea, breve, adaptandonos al ritmo de vida
actual y tratando que no se diluya en el océano de
informacion al cual estamos sometidos.

Apliquemos el sentido comun, digitalicemos
nuestras clinicas sin deshumanizarlas. La esencia
de la Odontologia sigue basandose en el trato cer-
canoy la confianza paciente-dentista. m
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