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Para:

Dr. Carlos Castro
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Nuestra intencion al desarrollar este trabajo, fue disehar una 
guia practica que sirva como instrumento de apoyo para la 
planeacion, organizacion y rodaje del consultorio del nuevo 
profesional y a su vez que sirva como elemento didactico para 
el estudiante de pre-grado.

Nuestras directivas. companeros y amigos del COLEGIO 
ODONTOLOGICO COLOMBIANO y de manera especial para 
nuestro director de semestre:



Reconocimiento:

Derechos Reservados COC-Gnipo 1-9472

Los propietarios pagan sus deudas y esta Guia Practica paga nuestras 
propias deudas, con todas esas personitas lindas que ingresan cada 
semestre a nuestra universidad, con el deseo de ser grandes.

Nos sentimos de una u otra forma responsables por su future y 
queremos engrandecerlos en el conocimiento. Queremos compartir 
con ustedes nuestra experiencia, sin la necesidad de dedicar el mismo 
tiempo, puesto que nos toco dedicarnos con esfuerzo, confianza y 
amor a cada uno de los capitulos que desarrollaremos. Muchas veces 
en su mayoria con la insatisfaccidn por la falta de conocimientos, por el 
mal humor, con que llegabamos al area de trabajo por el can’sancio 
cotidiano de cada dia. Pero con algo que nos did motive suficiente

Presentamos nuestros agradecimientos al Dr Francisco Javier 
Cortes; Quien nos brindo sus conocimientos y su colaboracibn, 
dedicando parte de su tiempo a una idea loca de diez estudiantes; Nos 
guio con paciencia, tranquilidad y entusiasmo a traves del enigmatico 
Proceso de imprimir una Guia practica para nuestros compaheros del 
Colegio Odontoiogico Colombian©.



Gracias,
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para estar juntos y era el amor que nos unio por tiempo indefinido pero 
que realmente Io vinimos a comprender hasta ultima instancia cuando 
presentimos que la distancia nos separaria y que tai vez no 
volveriamos a reunirnos. Pero cuando cada uno de nosotros 
recordemos estos mementos tan hermosos con nostalgia, sabremos 
que nunca es tarde para empezar, y gracias a este trabajo estaremos 
juntos en nuestros corazones para siempre.
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I. ASPECTOS LEGALES

1.1 Te graduaste de Odontologo y no sabes que hacer ?

1.2.1 i Que es un registro ?

1.2.2 Como obtenerlo ?
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1.2 Paso: Debes obtener el registro del diploma 
c como obtenerlo ?

Nos dirigimos a la secretaria de educacion , Division registro y control 
de diplomas.

Es la constancia que nos expide el ministerio de educacion en la cual 
afirma que hemos realizado y aprobado todo el periodo academico, 
requerido para obtencion del titulo como odontologos.
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1.2.3 Requisites para registrar el diploma.
a- Diploma
b- Acta grado original con firmas autenticadas (si no es oficial).
c- Fotocopia del acta de grado
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d- Fotocopia autenticada de la libreta militar. 
e- Pago del servicio.

TTLa solicitud de 
tramite del 
registi'o del 
diploma se demora 
3 dias habiles."

Solicitud del certificado del 
registro.

Ej para solicitarlo te piden el folio 
20c la letra va a corresponder 
a la letra del primer apellido

cuando se trae el diploma por 
primera vez, se llama registro 
de Diploma, es lo primero 
que solicitamos.



el siguiente paso^

^Ya tienes el registro del 
Diploma. 
6Cual es



1.3 El servicio social obligatorio (sso)

1.3.1 Requisites para la realizacion del sso

- Hoja de vida
- Fotocopia autenticada del acta de grado
- Pasado judicial
- Fotocopia autenticada del documento de identidad
- Fotocopia autenticada de la libreta militar
- Certificado de notas de I - X semestre.

Derechos Reservados COC-Gnipo I-94/2

El sso consiste en un servicio obligatorio que debes prestar a una 
poblacion marginada o rural durante un periodo de tiempo determinado 
(1 ano o 6 meses) para asi mejorar las condiciones de salud de la 
comunidad



c Que es una hoja de vida ?
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Ahora desarrollaremos cada uno.

Es la recopilacion de tus dates personales, estudios realizados: 
primarios, secundarios y superiores. Ademas puedes anexar otras 
actividades como conferencias, seminarios, cursos. etc.

r 5
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IIOJA DE VIDA EXPERIENCIA LABORAL

DATOS PERSONALES

IX

REEERENCIAS PERSONALES

ESTUDIOS REALIZADOS
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Primarios: Colegio Miguel Antonio Caro 
Secundarios: Colegio Miguel Antonio Caro 
Titulo obtenido: Bachiller academico 1982 
Superiores: Universitarios C.O.C
Titulo obtenido: Odontologo
Otros estudios: I Congreso de operatoria y 

rehabilitacion.
Tres niveles de ingles, Meyer.

DR A Ligia Ines Oviedo
Odontologa Endodoncista
Centro Odontologos Limas Nuevas

DR Carlos Novoa
Odontologo Rehabilitador
Centro Odontologos Quinta Mercedes

Nombres: Felipe Alejandro.
Apellidos: Gonzalez Rodriguez
Lugar y Fecha de Nacirniento:
Abril 18 de 1965 (Bogota C.)
Documento de identidad:
c.c 25.055.751 (Sta Fe de Bogota)
Libreta Militar: Na 06152 Distro militar N 42
Estado civil: soltero
Nacionalidad: Colombiano
Direccion residencia:
Diag 165 N 19-20 Tel: 2132020

DR Fran si sco Pastrana
Ing. Sistemas y electronico 
COMCEL LTDA.

Felipe Alejandro Nieto 
c.c. 25.055.751

Clinica integrada del Adulto I VI Semestre 
Ciinica integrada del Adulto II VII Semestre 
Clinica integrada del Adulto III VIII Semestre 
Clinica integrada del Nino y Adulto I VIII 
Semestre
Clinica integrada del Nino y Adulto II
Semestre
Clinica integracion del Adulto IV IX Semestre 
Clinica integracion del Adulto V X Semestre 
Clinica extramural hospital Sta Clara IX 
Semestre
Clinica adscrita c.o.c Teusaquillo X Semestre
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Una Vez tengas todos los documentos exigidos para 
solicitar el S.S.O, te diriges a la Secretaria Seccional 
de Salud del departamento elegido; cuando este te 
haya asignado la zona rural, firmaras la resolucidn 
en que se te ha nombrado corno odontologo 
ruralista de dicha zona.



1.4 TARJETA PROFESIONAL
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Terminado el servicio social obligatorio y una vez obtenida la 
correspondiente certificacibn, el procedimiento a seguir es el 
siguiente:

* Ministerio de Salud:
LLevar el diploma, acta de grado y certificado de cumplimiento de 
servicio social, con el fin de obtrener la resolucion mediante la cual se 
autorize al profesional para ejercer la odontologia en el territorio 
nacional; esta resolucion del Ministerio de Salud debe ser publicada 
en el diario oficial. Una vez realisada esta diligencia, regresamos al 
Ministerio de Salud para recogerl la documentacion dejada alii 
(acta de grado, diploma y certificado).

* Nota: aclaramos que el diploma y acta de grado se llevan al 
Ministerio de Salud luego de haber hecho la diligencia de registro 
ante el Minister! o de Educacidn.
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Una vez obtenida la resolucon del Ministerio deSalud, nos dirigimos a 
la secretana de Salud o al servicio seccional de Salud al cual 
corresponde el lugar donde vamos a ejercer, llevando como 
dopcumnetacibn el diploma, acta de grado y la resolucidn del 
Ministerio deSalud con dichos documnetos, la autoridad 
correspondiente expide la tarjeta profesional.
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2. REQUISITOS LEGALES PARA EL
CONSULTORIO

En este momento es donde vamos a proporcionar 
al profesional, una guia practica para el manejo, 
requisites, administracion, mercadeo y gerencia del 
consultorio.
Nos daremos cuenta a medida que desarrollemos ios 
temas,
que nunca sera suficiente tener un area local y un equipo 
de funcionamiento.
Como primer lugar no nos podemos apartar de Ios 
requisites legales exigidos por el ministerio de salud.

"llego el momento de la verdad"



2.1 Requisitos legales
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Pautas basicas para ejercer legalmente 
la profesion.

Normas legates sobre Salud Ocupacional
2.1.1 Que es Salud ocupacional ?

La salud ocupacional busca, preservar, 
proteger y mejorar la Salud de los individuos 
en sus ocupaciones teniendo en cuenta las 
siguientes normas.

N 
0 
R 
M 
A 
S



II

; CONTRA !
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Por consiguiente al ministerio de salud le corresponde 
determinar los requisitos para ei uso y manejo de 
sustancias, equipos y aparatos que puedan afectar a las 
personas que trabajan en el area. Es necesario obtener 
la iicencia que expide esta institucion para el 
funcionamiento del consultorio.

- Riesgos relacionados con agentes quimicos, fisicos, 
biologicos, Mecanicos y orgnanicos.

- Controlar los agentes nocivos en los lugares de 
trabajo. Ej: la contaminacion con mercurio produciendo 
“ Hidrargirismo " al profesionai y a los companeros
de trabajo.

Prevenir todo DANO para la salud de las personas "



CONTAMINACION
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Es la presencia en la atmosfera de uno o mas 
agentes nocivos, en determinadas cantidades, o de 
tai duracion que resulta perjudicial para el hombre, 
animales, plantas o las propiedades.

2.1.2 MECANISMOS PARA CONTROL DE 
CONTAMINACION AMBIENTAL

QUIMICA: Producida por compuestos organicos, 
inorganicos y organometalicos.

FISICA:
Mecanica: Producida por solidos en suspension.

TIRO DE CONTAMINACION: - Qulmica
- Fisica
- Biologica



Electromagnetica: Radiaciones y ruido.
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BIOLOGICA: Producida por presencia de agentes vivos 
como hongos bacterias y otros agentes 
patogenos.

Electronica y termica: Producida por variaciones 
de temperatura en el ambiente como resultado 
de actividades industriales (esterilizacibn y 
lavanderia).



IZ
RUIDO RADIACIONESOLORES
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A continuacion daremos unas pautas para el 
control de algunos de los agentes contaminantes 
mas frecuentes en el consultorio odontologico.

La forma mas eficaz para prevenir y reducir ruido, se presenta 
durante la etapa de planeacion.

RUIDO: Es uno de los factores a los que con mayor frecuencia 
estamos sometidos en la consulta. Los hay de varias clases: 
externos: Producidos por el transito o establecimientos vecinos. 
internos: Producidos en la misma unidad, por ejemplo: compresor, 
pieza de mano, etc.
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OLORES: Cualquier tipo de olor que se produsca en nuestro 
consultorio Io podemos eliminar utilizando medidas tales como: 
Ventilation natural, extraction mecanica, extractores de aire 
operados con los interruptores de Rumination electrica, etc.

RADIACIONES: Los procedimientos de protection contra 
radiaciones se basan en practicas que compreden aspectos 
relatives a: Fuente, distancia, tiempo, blindaje, ventilation y 
dispositivos de protection personal.

Se puede recurrir a medidas que eviten la production o 
diseminacidn de ruidos internes por ejemplo: uso de pisos blandos; 
Cristales dobles en las ventanas, protectores de goma en sillas y 
mesas. Un aspecto complementario se refiere a la calidad y 
mantenimiento del equipo, el cual puede provocar ruido debido a 
defectos en sus componentes o estructuras



3. LICENCIAS

3.1
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Licencia sanitaria de funcionamiento: 
[Tramites:

Para el tramite de la licencia Sanitaria de 
funcionamiento del consultorio, el 
Petisionario debera presentar ante el 
ministerio de Salud, los siguientes documentos

* Solicitud por duplicado que debe contener:
a. Nombre o razon social
b. Ubicacion (cuidad, direccion, telefono).
c. Nombre y apellido del propietario o representante 

legal y mimero de su documento de identificacion.

* Pianos elaborados a escala 1:50 que deben contener:
a. Planta de distribucion indicando la destinacion 

de todas las secciones.
b. Indicaciones de las instalaciones del agua potable.



*

*

■fc
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Otras que por disposicion legal permitente, determine 
la autoridad competente.

Personal: Especificar el numero de empleados por sexo:
- Personal administrative
- Personal tecnico
- Personal de operarios

Recibo de Constitucidn de Poliza de Cumplimiento 
ante una companla se seguros en la cuantla que 
fije el ministerio de salud.



^5/.



3.2 LICENCIAS DE LOS RAYOS X

CONSIDERANDO:
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Deacuerdo a la resolucion N 09031 del 12 de Julio de 
1990. Se dictan normas y procedimientos relacionados 
con el funcionamiento de los rayos X y otros emisores 
de radiaciones ionizantes.

Que el empleo de rayos X y otras fuentes de 
radiaciones ionizantes son factores reconocidos 
de riesgo para la salud de los profesionales, 
tecnicos, auxiliares y operadores.
De estos equipos y para la poblacion en 
general, es necesario determinar la relation 
riesgo - beneficio para su uso y aplicacibn.



RESUELVE

•fc

■k
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Toda persona natural o juridica que posea 
equipo de rayos X debe tener una licencia de 
funcionamiento otorgada mediante 
resoluciones pedidas por el servicio seccional 
de salud correspondiente.

Se entiende por equipo de rayos X las maquinas 
o materiales radio activos capaces de generar 
energla, que a su paso por la materia producen 
iones que alteran su composicion.

Son requisites para la licencia de funcionamiento 
de equipos de rayos X odontologicos de uso 
periapical los siguientes:

1. Solicitud formulada ante el servicio 
de salud por el interesado en el 
formato establecido para este fin.
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3. Certificado de constituion y gerencia, 
expedido por la camara de comercio, 
cuando se trate de persona natural.

Para el cumplimiento de los requerimientos sobre seguridad 
y proteccion radiologica sehalados conforme al estudio y 
evaluacion de la solicitud, el empleado dispone de 60 dlas 
apartir de la fecha del acta respectiva.

2. Fotocopias autenticadas de las tarjetas 
profesionales de los odontologos que 
utilizan los equipos.

4. Carnets de proteccion radiologica 
expedido por el servicio respectivo 
para los profesionales tecnicos y 
auxiliares que operen los equipos.
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Existen 3 categorias
=> Categoria I: Para profesionales
=> Categoria II: Para tecnologos

CLASIFICACION DEL CARNET DE PROTECCION 
RADIOLOGICA

Toda persona ocupacionalmente expuesta a radia- 
ciones ionizantes que requiera carnet de proteccibn 
radiolbgica debera obtenerlo en el servicio seccional 
de salud correspondiente o en el instituto de asuntos 
nucleares, segun Io establecido en la presente 
resolucibn. "El carnet tendra validez de 4 ahos y 
podra ser revalidado por periodos iguales.



Categoria IlkPara auxiliares

CATEGORIA I

CATEGORIA II
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Requisites para obtener el carnet de proteccion 
radiolbgica segun su categoria.

* Ser profesional
* Certificado de asistencia a un curso proteccion 

radiolbgica de una intensidad minima de
30 boras.



CATEGORIA III
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* Certificado de asistencia a un curso de 
proteccidn radioldgica de una intensidad 
minima de 20 boras.

* Ser bachiller
* Certificado de asistencia a un curso sobre 

proteccidn radioldgica de una intensidad 
minima de 30 boras.

* Presentar una evaluacidn radioldgica, en la cual 
debera tener un puntaje igual o superior al 60% 
del cuestionario.
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Cambio de propietario o razon social. 
Alteracion de proteccion de instalacion. 
Cambio de personal y no se de aviso previo. 
Incumplimiento de normas.

Debes tener encuenta que la licencia de funcionamiento 
puede perder su validez cuando:

"J11



u

Todo local debe tener

u
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4. NORMAS O REQUISITOS PARA 
LA INSTALACION DEL CONSULTORIO

* Las instalaciones o edificaciones deben 
tener ciertas caracterlsticas especiales 

de saneamiento, para asi garantizar 
la seguridad de los trabajadores y de 
las personas que van alii.

* lluminacion apropiada
* Temperatura adecuada
* Ambiente propicio



4.1 DE LOS SERVICIOS DE HIGIENE
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* Los cuartos sanitarios deben tener sus 
ventanas para la ventilacion forzada que 
produzca seis cambios de aire por bora.

* Todos los establecimientos publicos iinclu- 
yendo nuestro consultorio debe poseer, 
un inodoro, un lavamanos, un orinal, una 
ducha, dotados con todos los elementos 
consistente en papel higienico, recipiente 
de recoleccidn toallas de papel y 
desinfectantes.

* En los establecimientos de trabajo en que 
los trabajadores estan expuestos a 
sustancias toxica, infecciosa o irritante 
se deben suministrar casilleros dobles para 
evitar contacto, (ropa ordinaria y ropa 
trabajo).



4.1.1 DELAGUA

4.1.2 SERVICIOS PERMANETES
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* Todo establecimiento (nuestro consuitorio) debe estar 
dotado de suministracibn de agua potable ideal para 
el consumo humano, siendo esta libre de contami- 
nacion flsica, quirnica y bacteriolbgicas.

* Mantener limpio el consultorio, los desechos deben ser 
colocados en una bolsa, hermeticamente sellada, para 
esterilizarla y ser desechada de inmediato, asi 
procurar la proteccibn del medio ambiente.



4.1.3 NUESTRO MEDIO AMBIENTE
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Nosotros como personas tenemos el deber de conservar el 
medio ambiente, y por ello debemos fijar un proposito en 
nuestro consultorio tales como :

A Las aguas de desechos y demas residues ' 
liquidos y/o sdlidos de todos los establecimien- 
tos, deben ser evacuados de forma que no 
causen perjuicios, molestias o danos a la 
fauna o flora acuatica con destruccion de los 
procesos bioquimicos naturales.

* Evitar la volatilizacion de gases nocivos, la 
acumulacion de residues; una manera de 
evitarlo es la no utilizacion de alfombra en 
nuestro consultorio, ya que esta no se presta 
para una limpieza adecuada.



4.2 SEGURIDAD DENTRO DEL CONSULTORIO

4.2.1 COLORES
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En todos los establecimientos de trabajo donde se lleven 
a cabo las operaciones y/o procesos que integren aparatos 
y equipos, para su funcionamiento se utilizaran los colores 
basicos recomendados por la American Standards 
Associattion (ASA) y otros que prevengan riesgos y/o 
enfermedades profesionales.

* El rojo es: Elementos y/o equipos 
de proteccibn contra incendios 
tales como extinguidores, 
hidrantes, tuberias, cajas para 
mangueras.

"Alerta de todos depende nuestra seguridad "



u
* El color purpura => Se emplea para senalar los riesgos de la 

radiacion, recipientes que contengan materiales radioactivos, 
equipo contaminado, rayos X, etc.

NOTAS RADIOLOGICAS

* Se prohibe a los varones menores de 18 anos, a la 
mujeres menores de 21 anos, a las casadas en 
edad de procrear y a las solteras 3 meses antes de 
contraer matrimonio, realizartrabajos expuestos a 
radiaciones en dosis superiores a 1,5 Rems al ano.

Derecho, Reiervados: COC-Gnipo I-94/2 -

* El color gris => Para pintar recipientes, armarios y soportes para 
elementos de aseo, armarios para ropas y lockers.

* EL color verde esmeralda => Seguridad, equipos de primeros 
auxilios, botiquines, Camillas, mascaras.
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Toda persona expuesta a radiaciones, llevara un dosimetro 
de bolsillo, o de pelfcula que permita medir las dosis 
acumulativas de exposicion.

Todo equipo, aparato, o material productor de radiaciones 
ionizantes se debera aislar de lugares de trabajo o de 
lugares vecinos, por medio de pantallas, protectoras, 
barreras, muros o blindajes especiales para evitar 
emanaciones radioactivas que contaminen a trabajadores 
o a otras personas.



JJ

*

4.2.2 SEGURIDAD RELACIONADA CON EL 
PERSONAL AUXILIAR

c QUE HACER CON PERSONAL 
FEMENINO EMPLEADO ?

Los rayos X de trabajo deben ser especiales, confortable 
a cualquier temperatura y sitio de trabajo.

* Los zapatos deben dar estabiidad necesaria encualquier 
piso ( no usar tacos o tacones ).

De echos Reservados: COC-Grupo 1-94/2

* Debera evitarse las mangas, tiras, faldas largas y anchas, 
solapas y punos dobles.

* Debera usarse medidas de proteccidn (gorros, guantes, 
gafas, etc...)

* Evitar el uso de prendas, alhajas.



2.2.4

2.2.5
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CAPITULO II
RECURSOS FISICOS

2.
2.1
2.2

2.2.1
2.2.2
2.2.3

QUE ES UN RECURSO FISICO  
EQUIPOS-  
CARACTERISTICAS LOCATIVAS DEL 
CONSULTORIO  
COLORES  
ILUMINACION
CONSIDERACIONES BASICAS EN LA 
PLANEACION DISENO Y CONSTRUCCION DEL 
CONSULTORIO  
CONSIDERACIONES EN LA INSTALACION 
EQUIPO DE RX Y PERSONAL EXPUESTO  
INSTALACIONES



* Equipo fijo, ej: elevadores, sanitarios, sistemas de tuberia

Equipo semifijo, ej: Unidad dental, basculas, escritorios.*

*
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Movil: Son equipos no clepreciables y tienen una duracion 
menorde 5 anos, ej: cubiertos, instrumental 
quirurgico.

. Equipo de RX

. Unidad odontologica

. Tipo de iluminacion 
del consultorio

. Autoclave

. Instrumental

II RECURSOS FISICOS
2.1
Se denominan recursos fisicos a todos 
y c/u de los elementos que hacen parte 
de tu consultorio medico u odontolbgico
2.2
Existe una clasificacibn de los 
equipos de servicios, deacuerdo 
al tamano, ubicacibn, duracion y depreciacibn.



Paredes de colores claros, lisas y de facil lavado.

Derechos Reservados COC-Gnmo 1-94/2

Area adecuada para lograr una distribucion apropiada de los 
equipos y la comodidad de quienes estan en relacibn con el.

Todos los locales de trabajo tendran puertas de salida suficientes 
y de caracteristicas apropiadas para facilitar la evacuacion en 
caso de emergencia o desastres.

En todos los lugares de trabajo habra iluminacion en suficiente, 
cantidad y calidad. Para prevenir efectos nocivos en la salud 
de los trabajadores y para garantizar adecuadas condiciones 

de visibilidad y de seguridad. _______



CLASES:
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Azul
Violeta

Verde
Negro

Actvios
Pasivos
Alegres
Tristes
Tranquilizantes -> Blanco
Agresivos Rojo

2.2.1
COLORES: Los colores tienen una marcada influencia sobre las 

personas. Existe una relacion estrecha entre la 
armonia de los colores y las emociones.
Pueden afectar el comportamiento y el bienestar de 
tu cliente.

Dentro de algunos parametros de longitudes y caracteristicas 
de pasillos de una unidad medica, en particular de un hospital, 
encontramos lo siguiente:

Ancho minimo: 2.40 m
Altura: 2.85 m
Paredes de acabado liso
Deben tener colores claros.



mas de 100 luces y en donde el tiempo anual de
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b) La iluminacion artificial puede 
ser de dos clases

a) La iluminacion natural, da sensacion de bienestar y orienta 
en cuanto a tiempo.

Existen dos tipos:
a) Natural
b) Artificial

2.2.2 ILUMINACION^

* Incandescente: Recomendable en sitios en los que no se 
requieran

* Incandescente
* Fluorescente

* En hospitales donde las ventanas son pequenas, el uso de 
colores vivos, preferiblemente amarillo pueden
compensar la falta de luz solar.
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A- Estudio de la comunidad o probables beneficios(nivel de salud). 
B- Tipo de unidad medica y servicios que se desean establecer. 
C- Sitio geografico de la unidad.
D- Presupuesto disponible para la construccion.

Antes de la planeacibn y construccion de tu centre medico, debes 
estudiar los siguientes puntos:

2.2.3 CONSIDERACIONES BASICAS EN LA 
PLANEACION, DISENO Y CONSTRUCCION DE 
CONSULTORIOS

ensendido sea menor a 1000 boras,
* Fluorescente: Recomendable en laboratories de analisis clinico, 

areas de examenes de los consultorios, saias de operacidn.



Debes valorar los siguientes aspectos:

A- Proteccion del personal contra radiaciones lonizantes del equipo.

B- Tamano del equipo.

C- Resistencia del suelo en relacion al peso de los aparatos de RX.

D- Ventilacion del consultorio.
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Es importante que tengas encuenta que el consultorio, en particular 
la sala de RX, no tenga vecindad con lugares ocupados en forma

E- Recursos humanos y materiales disponibles para el 
funcionamiento.

2.2.4 CONSIDERACIONES EN LA INSTALACION
DEL EQUIPO DE RX Y PERSONAL EXPUESTO
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Se recomienda que estos aparatos esten instalados en planta baja 
por facilidad para su instalacion, mayor resistencia del suelo, y 
menor longitud de los cables de alimentacidn electrica.

TAMANO Y PESO 
DEL EQUIPO

OJO: Es necesario que utilices dosimetro para 
conocer el grado de la radiacion a que tu 
personal auxiliar a sido expuesto.

Se ha aceptado como cantidad maxima permisible 
12 miligramos semanarios.

VENTILACION Y 
FUNCIONAMIENTO

permanente por personas, y que sus paredes, lamparas, puertas, 
contegan plomo o bario que absorban las radiaciones.



2

2.2.5 INSTALACIONES
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ELECTRICAS Y 
ELECTRONICAS

Servicio telefonico 
Sonido en general 
Musica ambiental 
Sistema de relojes 
Sistema de Ventilation

La sala para la toma de RX debe tener dimensiones de 4 -5 m 
de longitud, por 3 6 4 m de ancho. Su altura sera de 
aproximadamente 3m.
El suelo tendra una resistencia de 1.500 a 15.000 Kg por m2.

Las instalaciones que debes considerar, basicamente, de las 
unidades medicas son las siguientes: electricas, electronicas, 
hidraulicas, sanitarias y ventilation.



SANITARIAS

VENTILACION
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Hace referenda a dispositivos de ventilacion 
mecanica, aire acondicionado. Puede 
realizarse por un sistema de ductos y 
rejillas conectados a un extractor centrifugo.

Se refiere a tuberias y conexiones que 
sirven para eliminar los desechos liquidos, 
(desagues de agua fluvial, aguas negras).
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Introduccion
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Muchas veces hemos tenido miedo al fracazo, miedo a que se nos 
escaceen las esperanzas, las oportunidades, los suehos y porque 
no nuestra propia vida. Es dificl concebir vivir sin dificultades en 
algun momento pero al final la majoria de nosotros hemos 
sobrevivido.
Sobrevivir y luchar son palabras claves en la formacion de cualquier 
objetivo. Cuantas puertas no hemos tocado que solo logran abrirce 
en un tercer, cuarto 6 mas intentos ? , cuantas veces no hemos 
tenido que esperar un largo tiempo para encontrar el exito ? 
Pero es eso Io que nos ha formado: la insistencia en nuestras 
metas y objetivos, ese realismo y obicidn para producir situaciones

3. PRINCIPIOS GENERALES DE 
ADMINISTRACION
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En este capitulo queremos dar una guia administrativa de como se 
deben tomar desiciones de mercadeo, como manejar una pequena 
empresa con mas seguridad y Io mas importante, como si somos 
honestos con nosotros mismos asumiendo nuestra falta de 
informacibn lograremos hacer un trabajo mejor solo aprendiendo las 
bases necesarias.

Claras y productivas en nuestra camera. Muchas veces basados en 
un laborioso analisis que finalmente logra conducirnos a un hecho 
unico y verdadero, debemos aprender administrar nuestra vida, 
nuestro tiempo, y nuestra parte profesional.

Esperamos que sea solo una pauta para el inicio de una nueva 
microempresa "nuestro consultorio".
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3.1 LAEMPRESA

3.1.1 i Qu6 es una empresa ?

Recursos humanos

Recursos financieros:

Oerechoi Rescrvjdos COC-Gtupo 1-94/2

3.1.2 Recursos de una empresa
Personal auxiliar que ayuda a un 
objetivo dentro de la empresa.

Origen: de la palabra emprender: comenzar, desarrollar es una 
una combinacion de recursos que se organizan en una 
serie de actividades para lograr la prestacion de un servicio.

* Dineros
* Ahorros
* Creditos



Recurcos tecnicos

Otros Recursos
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3.1. 3 Por que crear 
nuestra propia empresa?

Porque nos gusta la independencia, porque 
talvez queremos ver ya los frutos de nuestro 
trabajo
y porque queremos lograr nuestra 
realizacion profesional.

★

*

*

Conocimientos 
Maquinaria 
Equipos

* Materia Prima
* Local
* Vehiculo
* Muebles y enseres



3.1.4 Clasificacion de las empresas

Las empresas se divider! en:

A) Industriales B) Comerciales C) Servicios

Derechos Reservarfos: COC-Grupo I-94/2

Transforman 
Materia prima

Compran y vender) 
mercancia lista para 
el consumo

Venden 
Servicios



3.2 LA ADMINISTRACION

empresa.
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El proceso administrativo son todas 
las pautas que se deben tener 
encuenta para el manejo de la

3.2.1 Que es administracion ?
Son todas las decisiones que se deben 
tomar para dirigir la empresa a un desarrollo 
optimo y superar todas las dificultades.



Que voy hacer

Donde Io voy a hacer

4 A quien encargare para hacerlo ?

4 Como?

4 Cuando y cuanto tiempo gastare para hacerlo?
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3.2.3
PLANEACION

Decisiones que se toman con miras al 
futuro, para esto se debe tener muy 
en claros los objetivos trazados.



3.2.4 Organizacion

Se debe organizar:

Derechos Reservados; COC-Goipo 1-94/2

Es un ordenamiento minucioso de todos los recursos con mira a un 
objetivo.

La planeacion debe ser flexible para superar los problemas 
que se puedan presentar en el camino.

- El espacio.
- El tiempo.
- Trabajo.
- El personal auxuiliar- (Dar 6 crear unidades de mando).
- El dinero



3.2.5 El espacio
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(I

Un lugar para cada cosa 
y cada cosa en su lugar

[ Es la imagen que se lleva 
I el cliente.

31 )



3.2.8 MANEJODE PERSONAL AUXILIAR

PERSONAL DEL CONSULTORIO

odontologo

secretaria

aseadora

portero

Derechos Reservados: COC-Grupo 1-91/2

Como es indispensable el personal auxiliar, para lograr un manejo 
eficiente dentro del consultorio, es necesario agrupar el personal. 
Dictar sus cargos a cada persona para que ,(en un momento dado 
reciba ordenes), no exista posibilidad de error en el desmpeno del 
cargo. Se debe tener encuenta que existen unidades de mando, 
esto quiere decir que cada persona recibe ordenes y le rinde 
cuentas a una sola persona.



3.2.6 Tiempo

3.2.7 Trabajo
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Para el manejo de el tiempo, sugerimos el uso de agendas, 
teniendo en cuenta las prioridades, ser puntual, y dedicarse 
exclusivamente a cada tarea.

Se debe hacer una lista de todos los cornpromisos laborales, y 
ordenarlos de manera eficiente.
Organizar el tiempo los dias y boras de trabajo.

El tiempo es una de las mas importantes pautas. Somo nosotros 
quienes manejamos el tiempo, no el a nosotros, ni las personas 
que nos rodean, ni mucho menos nuestros clientes.
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B. Iniciacion:
Instruir al grupo sobre las metas y plan para Hegar a ellas, asignar 
tareas a los miembros y fijar normas. Lograr el compromiso de su 
grupo de trabajo para alcanzar diferentes resultados con calidad.

Al hablar de Gerente hacemos referenda al Iider de la empresa 
quien a su vez debe plantear algunas pautas esenciales para 
el buen funcionamiento del grupo y estas son:

A. Planificacion:
Su principal objetivo "El Clientes paciente". La excelencia en el 
servicio al paciente, en su atencibn. Buscar el mayor numero de 
informacibn, definir tareas, propbsitos, objetivos y metas. Establecer 
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas e implantar un 
plan de trabajo con base en esta informacibn para hacer conocer sus 
servicios y alcanzar su principal objetivo.
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C. Control:
Mantener las normas del grupo dentro del consultorio, estimular al 
grupo hacia la accidn de decision.

D. Apoyo:
Expresar aceptacion de las personas y su contribucidn, estimular y 
disciplinar



3.2.10 La direccion
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Consiste en coordinar las actividade ejecutadas por el personal 
auxiliar para lograr los objetivos de la empresa.

Debe existir una comunicacidn clara con el personal auxiliar.
La comunicacidn es una habilidad que se debe manejar para motivar a 
los demas, para ejercer autoridad y tomar decisiones.

u
Debe tener: Caracteristicas unicas para lograr.

Cumplir con los objetivos: - Precisa y clara
- Permanente

- Respetuosa y sincera



3.2.11 Control
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Es el manejo por medio del cual se comparan los objetivos con los 
resultados, para verificar si se han cumplido, sino se deben corregir 
las fallas y realizar nuevos proyectos.

El mejor control es el que comienza 
a aplicarse desde el comienzo del 

proceso
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COSTOS

GASTOS

Derechos Reservados: COC-Grupo 1-94/2



4.1 INTRODUCCION A LA CONTABILIDAD
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El manejo financiero es la causa mas citada en el fracaso diario de 
pequenas empresas y sabe porque? Porque somos odontologos; 
no financieros, ni contadores, ni mucho menos economistas; Es por 
esto que llega un momento en que nos sentamos y nos decimos 
"Que hago". Pero si estamos en este punto hemos comenzado bien: 
Debemos tener encuenta 3 puntos de partida: Estamos en un acto 
de malabarismo donde debemos mantener en el aire 3 bolas que 
son: utilidades, flujo efectivo y estado financiero de la empresa. 
Pero no existe ecuacion alguna que nos permita relacionarlas y 
obtener un resultado inmediato; No nos impacientemos apliquemos 
la contabilidad basica y sencilla. Hemos seguramente avanzado 
durante un periodo ya, en que no sabemos en que situacion esta 
nuestra pequena empresa, desde el punto de vista de un estados 
de perdidas y ganancias, no sabemos leer estado financieros, , y 
nos sentimos confusos. Hasta hoy pensabamos que todo marchaba 
bien. Y es aqui cuando nos sentimos irritados y enojados, al mismo 
tiempo porque estamos cansados, o talvez creemos que nos queda
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imposible atender tantos detalles porque somos obstinados y 
queremos hacer todo al rnismo tiempo y a veces perdemos el 
control de la situacion.
Es por esto que en este capltulo daremos algunas bases para el 
manejo de los problemas que se presenten dentro de la empresa y 
que deben ser resueltos.
j OJO! Los problemas financieros siempre nos traicionan todos 
creemos que empiezan cuando decimos, "el efectivo no es 
suficiente" y no ya estan mas que avanzados, porque cuando nos 
damos cuenta las obligaciones por pagar se han atrasado; los 
depbsitos bancarios son cada dla menos; y la situacion toma un 
curso diferente; los acreedores son mas estrictos y Io que nos tomo 
tanto tiempo en construir, esta desapareciendo. El problema esta a 
la vista: Es una muerte economica y lenta, corno el cancer cuando 
el grade de enfermedad es critico, por Io tanto el tratarniento es 
peiigroso; Pero no hay mas opcion y asi rnismo el tratarniento varia 
deacuerdo al grado de afeccion.
En el manejo de nuestra propia empresa podemos damos el lujo de 
cometer muchos errores, esperamos que esta guia nos ayude a ver
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a tener una proyeccion empresarial y asi tratar de las areas 
contables mas vulnerables. Debemos ser realistas y siempre tener 
un buen sentido comun. Esto nunca falla, j Suerte !



4.1.1 OBJETIVOS DEL AREA CONTABLE

COSTOSCotizar mis trabajos.

Y

GASTOS

Planificar las ganancias y los gastos.

Elaborar un estado financiero.

Derechos Reservados COC-Gnjpo I-94/2

y

Analizar e interpretar los datos de 
contabilidad.

Calcular el nivel de atencion prestada 
para sostener el consultorio, punto de 
equilibrio.

Calcular el costo de mis productos o 
servicios.

J

Registrar los movimientos de dinero. 'S* Metodos simples 

de cuentas.
* Estado financieros
* Analisis contable.



4.2 COSTOS Y GASTOS DE LA EMPRESA
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*

*

*

i Que son los costos y gastos 
de la empresa ?

Secretaria
Mensajero
Aseadora

Son todos los egresos e 
ingresos necesarios para 
produciry vender un 
producto y/o un servicio.

4.2.1 LOS COSTOS Y LOS GASTOS SON 
DIFERENTES

GASTOS
Son los egresos, causados por la 
administracion y mantenimiento del 
consultorio o de la empresa. 
Sueldos y salaries del personal.

* Mano de obra
* Sueldos y salaries del personal 

en procesos de produccion.

COSTOS
Son los egresos necesarios 
deducibles por el proceso de 
fabricacion y/o la prestacion de un 
servicio.



*

*

* *
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*

*

*

*

Materiales de consumes 
o insumos.
Materias primas
Servicios publicos
Arrendamiento del local
Depreciacion de maquinas 
y equipos.
Otros.

*

*

*

*

Papelena
Gastos de publicidad
Transporte
Mantenimiento del 
vehiculo
Depreciacion de muebles 
y enseres
Capacitacion.



4.2.2 CLASIFiCACION DE LOS COSTOS

COSTOS FIJOS COSTOS VARIABLES
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*

*

*

*

Costos = produccion 
Gastos = administracion

Se Haman "fijos" por que su 
valor no depende del volumen 
de servicio de produccion y 
ventas.

Sueldos - salaries
Alquiler del local 
Mantenimiento de equipos 
Otros

Se Haman variables por que su valor 
aumenta o disminuye cada vez que 
su produccion o la prestacion del 
servicio aumenta o disminuye .
* Materias primas
* Insumos
* Mercancias
* Repuestos
* Pago de trabajos de laboratorio



Ejemplo:
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Nombre del producto: AMALGAMA
Referenda: KERR
Predo de compra: $450
Unidades aproximadas utilizadas en la actividad: 1 UNIDAD

4.2.3 COMO CALCULAR EL COSTO VARIABLE DEL 
PRODUCTO

Formula: COSTO FIJO = Factorizacion minima por mes 
COSTO VARIABLE



MATERIAS PRIMAS UNIDAD DE COMPRA COSTO TOTAL

$500 1 porcion $500

$1950
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$6000
$7950

Costo variable 
"mano de obra"
Costo variable total

Hidroxido de calcio
Base intermedia 
Barniz cavitario
*Opcional banda 
metalica 
Lija metalica

Tela de caucho 
Guantes, barreras 
de proteccion

Costo total materia 
prima utilizada

$50
$50
$150

$100 
$1000 
$100

UNIDADES 
UTILIZADAS

1 porcion
1 porcion
1 porcion

$100 
$1000 
$100

$50
$50
$150

1 porcion
1 porcion
1 porcion



4.3.1 SERVICIOS

*

4.3.2___________
LA DEPRECIACION

★

*

4.3 COSTOS FIJOS Y GASTOS DE 
ADMINISTRACION

Sueldos y salaries del presonal que trabaja en la prestacidn 
del servicio.
Mantenimiento de maquinas y equipos
Alquiler de local 6 del equipo
Otros

Valor que van perdiendo los activos fijos 
de la empresa como consecuencia del 
deterioro por el uso.

* Activos fijos son los
bienes de la empresa que no estan para la

venta, por ejemplo: el local, el instrumental, la unidad, etc.

La depreciacion hay que tenerla en cuenta en la contabilidad, aunque 
no signifique salida de dinero, pues el desgaste de los activos fijos es 
un gasto real. ¥ algun dia hay que reemplazarlos.

Derechos ReSfervJUQS’COC-TJTUpO T-9472 " --------- -  1 ■ ■ - ■     --------------------------------------------------------------- ----------------------------------------------------------------------- -—_—.



Como calcular la depreciacion

4.3.3 Clasificacion de los bienes de la empresa
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La ley estipula que los bienes de una empresa duran determinado 
numero de meses:

Vehiculo.....................................
Mueble y enceres....................
Maquinas- Equipos................
Casas y edificios terminadas

5 anos
10 ahos
..10 anos
..20 ahos

* Vehiculos
* Muebles y enseres: Computador, telefono, calculadora, escritorio 

sillas recepcion, etc.
* Maquinas y equipos: Unidad, compresor, autoclave, equipo Rx, etc
* Casa y edificio: Cosntrucciones terminadas.
* Terrenos y construcciones sin terminar no se deprecian.



EJEMPLO:

El resultado 20.833 es la depreciacion mensual obtenida.
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Dividiendo el valor total de 
cada bien por el numero de 
meses que se puede usar.

Valor de la unidad dental
Duracibn

Calcuiar el valor de la depreciacion para cada 
categoria de bienes 

$2'500.000
10 anos /120 meses

$2'500.000= 20.883
120

El resultado es igual 
=> al valor de la 

depreciacion mensual.



4.4 Las obligaciones laborales

4.4.1 c Cuales son las obligaciones ?

4.4.2 c Qus son las prestaciones ?
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Es una serie de obligaciones que el odontologo tiene con sus 
empleados y estas han sido establecidos por la legislacion 
Colombiana.

Pago de prestaciones sociales.
Pago de afiliacion al seguro social.

Son pagos y beneficios que los 
trabajadores tienen derecho a recibir 
en determinadas fechas. De acuerdo 
con el mandate de la ley.



c Cuales son las prestaciones ?

■k

* Cesantias.

* Las vacaciones

* Primas

* Ropa de dotacibn
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Primas extralegales: Beneficios obtenidos per los empleados 
de comun acuerdo con el empleador y que no 

estan estipulados en la ley. Ej: auxilio 
educative, prestamo para vehiculo, etc.

* Las prestaciones se liquidan, teniendo como base el sueldo mas el 
subsidio de transporte.



Drrecb.os Res srvadis: COC-Crupo 1-94/2

* Subsidio de transporte, $8,975 mensual.

* Aparte al seguro es mensual, 5.54% para salud y pension.



A este sueldo se le hacen una serie de descuentos como:

•k Cesantias por ano, son el 8.33% que equivale a un sueldo anual.

* Intereses sobre las cesantias 1% mensual ,osea el 12% anual.

*
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EJEMPLO, 
CITEMOS LA AUXILIAR:

Prima: se paga anualmente o semestralmente. Si es cada 6 
meses equivale a la mitad de un sueldo 4.16% si es anualmente 
es el 8.33%, un sueldo anual.

A nuestra Auxiliar le pagaremos el sueldo minimo estipulado por la 
ley Na 98.700

* Vacaciones, tiene derecho a 15 dias y se le paga el 4.16% 
o sea medio sueldo.



4.5 CONTROL INTERNO CONTABLE
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El odontologo en un momento determinado 
de su carrera puede dejar de lado su consulta 
privada individual y unirse con otros 
profesionales con el fin de construir una clinica 
para ofrecer un servicio mas complete e integral tales opciones 
legalmente se denominan: 
Consulta privada persona natural 
Clinica = sociedad -» persona jurfdica

Es necesario realizar la contabilidad para 
obtener el estado financiero de nuestro 
consultorio.



4.5.1 PERSONA NATURAL PERSONA JURIDICA

PARTE LEGAL PARTE LEGAL

- Tarjeta profesional vigente.
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- Registro del Diploma ante la 
Secretaria de Educacion.

- Contabilidad de caja; respaldada 
por facturas y libros fiscal de 
cuentas.

- No contribuyente; sus ingresos 
anuales no exceden los
$ 20'800.000 ( no paga impuesto 
sobre sus ingresos)

- El odontologo establece el 
consultorio enforma 
independiente.

- Escritura publica, nombre, razon 
social y tipo de sociedad.

- Minuta, borrador de la escritura 
publica

- Contabilidad de Causacion; Es 
necesario un contador publico.

- Los profesionales de la Salud 
deciden unirse para construir 
una sociedad.

- Contribuyente; sus ingresos son 
superiores y pagan impuestos 

sobre estos.



- Permiso de bomberos.

- Licencia de sanidad.

- Permiso de bomberos.

Derechos Reservados: COC-Gmpo 1-94/2

*

*

- Matricula sanitaria ante la 
Secretaria de salud.

- Solicitud de licencia de 
funcionamiento.

- Registro ante DAN; se le 
asigna un NIT a la sociedad que 1 
la identificara.

- Licencia de funcionamiento ante 
la alcaldfa de la zona.

- Registro ante la secretaria de 
Hacienda del Distrito, 
responsable: impuestos de 
industria, comercio, avisos y 
tableros.

- Declaration de Renta sobre el 
inmueble.

- Opcionalmente nos podemos 
registrar ante La Camara de 
Comercio, ventajas:
* Registro de libros contables 

para efecto de una demanda. 
Patente sobre el nombre.
Se le asigna un NIT que es 
igual al Na de C.C



4.6 PROPUESTAS CONTABLES
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Agua
Luz
Telefono....
Arrie
Tapabocas 
Guantes....
Algodones.

$130
$ 250
$280

Babero
Eyector

Agua anestesia 
Carpule Anes...
Telas de Caucho..$300
Hidroxido de Ca...$300

$250 
.$ 50 
.$160 
.$260

En el servicio de nuestra profesibn se ha utilizado un sistema de 
cuentas sencillo y practico, que ie permite al odontologo tener una 
perspectiva de los manejos de ingresos del consultorio.

EJEMPLO:
1. Determinaremos el costo que implica la elaboracion de una 

amalgama:



Costo total de Amalgama: $13,530
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Amalgama  
Fresas  
Equipos  
Hora de trabajo % odontologo 
Hora de trabajo auxiliar%

$ 520
.$1750
.$2977

..$5412
..$677

$14,510 = 33% 
..$ 2,977 = 22% 
.$ 677 = 5% 
.$ 5.412 = 40%

Total de Materiales
Total servicios y gasto de instrumental 
Total mano de obra de la Auxiliar
Total bora de trabajo del Odontologo...



SISTEMAS DE CUENTAS EN T

OPCION
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Que abarca:
Cuenta de Caja
Cuentas de Bancos
Cuentas por pagar
Cuentas por cobrar
Cuenta de Costo
Cuentas de gastos Administrativos
Cuenta de Activos Fijos
Cuenta de La Depreciation



VENTAJAS

DESVENTAJAS
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* Facil Manejo
* Facil Comprension
* Dates Accequibles

* No determina un estado real 
de perdidas y ganancias del 
consultorio.

* Este sistema de cuentas no 
esta preparado para gastos 

fortuitos de consultorio como 
danos o reparacidn de equipos.
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Ingresos ano 1993:$14'536 
ante ia administracion de 
impuestos es catalogado 
como persona natural.

Cllnica Odontologica Prodonto Ltda. 
Servicios Odontologicos de Urgencia 

Generales y especializados.
Cll 116 N 11-35 Tel: 6152150 

Horario atencibn al publico: 
8:00 am-6 pm

u
Ingresos anuales para 1993: $ 50'824.000 

Ante la DIAN es catalogada como persona jurldica 
identificada con el NIT:

EJEMPLO:
FEU REALE JAN DRCT
Odontblogo General

Cll 85 N 15-09 Cons 308 
Tel 2151152



- Factura N539, abono por la senora Marcela Q., $125,000
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- Saldo Mes de Julio $3'864.520
- 4/12/94 Pago arriendo consultorio, $150,000
- Servicios:

Agua: $45,000
Luz: $38,000
Telefono: $43,000
Administracibn: $40,000

- Pedido al depdsito dental, $300,000
- 2/8/94, Pago quincena auxiiiar $ 47.000

Pago quincena odontblogo $300,000
- Mantenimiento del quipo, $50,000.
- Compra dotacibn de aseo para el consultorio, $20,000
- Factura N539, abono por la senora Teresa Rojas $ 85 000 

He 1320.

2. Felipe Alejandro, tuvo en su consultorio en el mes de Agosto los 
siguientes movimientos, que se fueron registrando en su libro 
contable.
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HC 620
- Factura N%$!, abono de la snora Gladys Sanchez $20 000 

HC 1420
- Factura N542, abono de la sehora Teresa Rojas $90 000 

HC 1320
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5. LA EMPRESA Y EL MERCADEO

Introduccion
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Cuando uno, de nosotros ingresarnos a un territorio desconocido sin 
mapas y sin rutas, nos sentimos atemorizados. Algunas veces 
pensamos si no nos habremos equivocado, si con esta pequena 
empresa y nuestros conocimientos lograremos satisfacer todas 
nuestras espectativas y necesidades. Si sera suficiente con esa 
pequena cantidad de dinero b de tiempo. Pero hay algo mas fuerte 
que todo esto, y es nuestro sueno, la ansiedad que cambiara 
deacuerdo a las condiciones, a la competencia que tarde o 
temprano tomara parte de nuestro mercado.

El empresario, "Nosotos" tenemos que ser una "orquesta" en el 
mercado. Buen profesional, vendedorde servicios, administrador
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financiero, contador, abogado e incluso economista y psicologo. 
Porque muchos son los llamados y pocos los escogidos y nosotros 
tenemos que ser los mejores.

El 50% de las pequenas empresas fracazan en el primer ano y 
sabes porque? por falta de tacto y conocimiento en el mercado. 
Cuales son esos factores que nos ayudan en el movimiento de una 
empresa, para que tenga exito?
c Que es Io que hacen algunos profesionales que les permiten 
llevar adelante su consultorio?. Aqul encontraremos algunas 
respuestas o mejores bases para respondernos a nosotros 
mismos.
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En capitulos anteriores 
aprendimos a organizar 
nuestra empresa por 
dentro.

Porque el buen empresario 
siempre debe estar atento de las 
oportunidades que le ofrece el 
mercado para lograr incrementar 
sus ventas y servicios.

Para lograr subsistir 
progresar y por 
ende sobresalir, 
debemos vender

nuestros servicios, por eso es tan importante conocer las 
necesidades y el grado de satisfaccion a los clientes, para asi 
ofrecerles presisamente Io que ellos necesitan.

Ahora aprenderemos a 
proyectarla a un 
mundo exterior



5.1 c QUE ES EL MERCADEO?

Objetivos
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Incrementar las ventas y servicios, con mas seguridad y menos 
esfuerzo.
Tomar decisiones verdaderas de mercadeo.
Identificar el mercado para nuestros servicios.
Lograr una coneccion perfecta entre nuestro negocio y el mercado

Osea, que aplicar el mercadeo es tener las antenas 
siempre listas para descubrir las necesidades 
insatisfechas del cliente.

Es la actividad
que ensena....

A mirar el negocio con un juego de lentes complejo, 
logrando asi identificar los productos o servicios que 
van a satisfacer las necesidades del cliente.



Los servicios tienen varies mercados
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5.2 El mercado para 
nuestros servicios

* Mercado Real: Es la gente que utiliza ya un servicio.
* Mercado potencial son quienes podrlan utilizar el servicio.
* Mercado objetivo: es el grupo sobre el se concentra 
todos los esfueroz de mercadeo, es el grupo de mejor 
oportunidad para obtener un buen rendimiento sobre los 
recursos de mercadeo.

* Hacer un negocio fuera de la profesion
Pero como ? tenemos que aprender a ver nuestra empresa como un 
negocio.
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Tenemos que ser un hombre 6 una mujer de negocios: No en lugar 
de ser un profesional si no ademas ser un profesional.



- j Esta bonita ! pero me gustaria mas blanquita.

-Ok.
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5.2.1 Que es un negocio ?
Esto quiere decir determinar cual es nuestra mision y cual es la 
necesidad del cliente que nuestros servicios satisfacen.



EJEMPLO: Ya es hora de empezar a trabajar preguntemonos!
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c Que hace usted ?
No le diga a la gente Io que es (yo soy odontologo), digale Io 
que hace. (Yo ayudo a las personas en su deseo de conservar 
su buena higiene oral).

c Y ahora que ?
Ya sabes Io que hace, ahora tienes que centrar la punteria para 
identificary determinartu cliente.



5.2.2 i Quien es nuestro mercado ?

DEFINICION
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Total de personas cuyas necesidades se pueden satisfacer 
mediante nuestros servicios.

5.3 La segmentacion del mercado_____________
El mercado es muy grande serfa imposible abarcarlo 
todo, por eso se debe escoger una parte de el y 
dedicarnos a atenderlo lo mejor posible.

Por consiguiente se 
segmentar el mercado.
Esto quiere decir:

* Dividirlo en partes homogeneas.
* Cuyo fin sea concentrar en ellas todos nuestras estrategias 

de mercadeo.



Factores demograficos

Factores geograficos
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*

*

La segmentacion del mercado se hace con base a 
los siguientes criterios:

Pais - cuidad, region. 
Sector donde viven 
los clientes.

Ejemplo:
Juan Perez: Odontologo
Su mercado: Personas que necesitan salud oral.
Pro no todas las personas necesitan el mismo tratamiento.
Por eso el mercado se divide en varies segmentos segun la edad y 
servicio.

* Edad
* Sexo
* Ocupacion o profesion



Historia de Compra

5.4 El conocimiento de tu mercado

*

Motivacion de los clientes para utilizar 
tus servicios y la lealtad del cliente.

Detecte cuales grupos de pacientes o que tipo de servicios 
se encuentran desprotegidos o abandonados en la localizacibn de 
la consulta.

Es importante saber si nuestro mercado es local, regional o nacional 
porque las necesidades, las costumbres de la gente varian segun la

* Integre a su consulta, servicios o alternativas que hagan agradable 
y relajada la asistencia.

* Conoce la composicion demografica y sociocultural de la consulta

* Analizce y proyecte cual sera el tamano de la consulta que desea 
conseguir y luego conservala.



* Ofrecer soluciones efectivas a los pacientes contribuira a la 
supresibn de la ansiedad y de los conflictos de los mismos.

* El aumento de la clientela y la evolucibn de la consulta esta 
determinada por nuestra capacidad de reaccibn.

* Mantener el maximo nivel de comodidad en las areas de espera 
y descanso destinadas a los pacientes.

* Detecte rapidamente los cambios del entorno y aprenda a 
transfbrmalos en oportunidades

* Atienda amablemente a los acompanantes de sus pacientes.

La asociacibn con colegas en pequenas unidades odontolbgicas 
le permitira ofrecer una atencibn profesional y tecnica mas 
eficiente.

* Apbyese en recursos faciles (musica ambiental) que le ayudaran a 
suavizar los aspectos dificiles o estresantes de la consulta.



5.5 LA CLIENTELA

SE DEBE CONOCER MUY BIEN LAS TENDENCIAS 
DEL MERCADO. AVERIGUAR FOR ANTICIPADO 

LOS ULTIMOS AVANCES EN TECNOLOGIA O EQUIPO 
ODONTOLOGICO QUE SE DIRIJA EXCLUSIVAMENTE 

HACIA EL PACIENTE

Es la parte de nuestro segmento 
dentro del mercado que 
efectivamente, compra nuestros 
servicios.

* Estan sus honorarios acordes con: colegas, costos de consultorio, 
ingresos de la comunidad, costo de vida, etc.

5.5.1 ^Que es la 
clientela ?

* El exito del mercadeo



5.5.2 Caractensticas de la clientela

5.5.2.1 Segun su nivel socioeconomico y cultural

consists en lograr que una buena parte cada vez mayor de nuestro 
segmento se convierta en clientela de la empresa.

Como en cualquier estado empresarial a medida que nos integramos 
y tenemos mayor conocimiento del medio nos damos cuenta que 
todas las personas que acuden a solicitar nuestros servicios no son 
iguales. Se hace necesario entonces diferenciar la forma de pago de 
cada "cliente". En consecuencia logramos distinguir tres tipos de 
pacientes:
PACIENTE A:

* Segun su nivel socioeconomico y 
cultural

* Segun sus caracteristicas personales



PACIENTE B:

PACIENTE C:

* Aquel que por su madurez y estabilidad asegura una respuesta 
exitosa al credito si se maneja un plan flexible de pages.

* Con acuerdos verbales de cobro, con incentives financieros 
apropiados, y con dialogos explicitos podemos lograr un 
paciente que exhibe las mejores garantias.

* Aquel que satisfecho todas las preocupaciones es facil de 
manejar aunque nunca se le asignara una cantidad ilimitada 
de credito.

* El pagara el 50% del costo total cuando se haya completado 
un 60% del tratamiento y el saldo al finalizar este.

* En esta categoria incluimos a los individuos jovenes, inestables 
o con irregulares manejos crediticios.

* Requieren un intense ejercicio administrativo y gasto de tiempo 
para que cumplan sus compromisos financieros.



5.5.3 Caracteristicas personales

* Aquel paciente que debe pagar por adelantado, jamas se le dara 
credito, o se le daran modalidades de credito dudosas. Para 
tratamientos costosos o prolongados se exigira un anticipo del 
50 % y se recogera el 50% restante al promediar la fase restante 
del tratamiento.

* Se debe tener programas o consultas especiales para los 
pacientes de bajos recursos, tales como tarifas sociales 
pagadas segun las necesidades evaluando previamente el 
perfil humane del candidate. 

* Las clases de pacientes (A,B,C) las aplicamos independientemente 
del nivel social y economico de estos.



- Sexo: Femenino - Masculino

- Perfil psicologico:

PERSONALIDADES DE LOS PACIENTES.

EL PREGUNTON

No se puede unificar a todos los pacientes, debemos brindar nuestros 
servicios en forma especffica segun el sexo, la edad y su perfil 
psicologico.

- Edad: No es Io mismo el manejo odontologico ante un nino que 
ante un adulto.



ASI ACTUA

COMO TRATARLO

Le encanta hacer preguntas y las hace con razon o sin ella, 
usualmente sus deseos son entorpecer la accion, conocerla 
opinion del profesional o buscar el apoyo para sus propias 
opiniones.

- No resolver todas sus preguntas.
- Dar respuestas solo a las mas importantes.
- Devolverle algunas y no apoyar sus opiniones tan solo para 

satisfacerlo.



EL HOSTIL

COMO TRATARLO

Le gusta ofender, busca quejas o reclamos contra nuestros 
servicios manifestandose siempre como victima.
Rara vez esta totalmente satisfecho.

- Debemos conservar la tranquilidad.
- Se debe dar cierta importancia a sus observaciones.
- Es aconsejable decirle que con gusto se trataran sus 

problemas y hacerlo.



EL SILENCIOSO

ASI ACTUA

COMO TRATARLO

- Hacer preguntas y darle tiempo para que conteste.
- Explicar la sana intension de nuestra accion y enfatizar 

nuestro respeto a su sabiduria.

Puede estar mentalmente ausente o no interesado en el tema, 
por pieocupacion o por sentirse muy sabio o ignorante sobre 
el tema.



EL CHARLATAN

ASI AC TUA

COMO TRATARLO

1

- Dejarlo hablar, sin intervenir por cierto tiempo.
- Quitarle la palabra cuando interrumpe para tomar aliento y 

usualmente retornarlo al tema que nos interesa.
- Si persiste observar ostentosamente el reloj.
- No perder el auto control
- Aplicar con el la tecnica de "si., pero".
- No entrar en areas de discusiones, ser bastante diplomaticos.

Habla y habla sin parar, usualmente fuera del tema que nos 
interesa.
Hace preguntas y se apresura a contestarias el mismo.
Quiere hacer callar a las demas y exigir que lo escuchen.
Discute y se opone por el placer de hacerlo, unas veces por estar 
de mal humor, otras por ser neurotico y otras puede ser 
un buen tipo, pero rudo.



EL DOMiNANTE

COMO TRATARLO

ASI ACTUA

Quiere mandar a todos
Si tiene el don de mando, se puede irnponer sobre el 
profesional y hacerle servir como el lo quiere dando ordenes.

- Se debe atender dandole prioridad hasta ganar su confianza
- Luego conducirlo haciendole sugerencias, respaldadas 
con evidencias.

- No perder el auto control.



EL SABELOTODO

ASI ACTUA

COMO TRATARLO

- Darle importancia
- Saber desempenar el papel de disclpulo y suavemente con 
preguntas llevarlo a nuestro tenia, hasta que por s( mismo 
se convenza en lo que nos interesa.

Con gestos o palabras quiere demostrar que el sabe igual o mas 
que los demas.
Puede ser polifacetico de diferentes temas o callar con gestos 
despectivos al locutor.



EL TESTARUDO

COMO TRATARLO

ASI ACTUA

5.6 Las motivaciones para adquirir el servicio
L

No acepta opiniones de otras personas. 
No quiere aprender nada nuevo 
Tiende a quejarse del tiempo actual. 
Suele encerrarse en si mismo.

Convencerlo con pruebas, evidencias o referencias. 
Aclarar con agrado sus dudas.
Familiarizarlo con nuestro medio.



Puede ser:

REFLEXIVAS

IMPULSIVAS O EMOCIONALES

5. 7 Entender al cliente

Cuando la persona adquiere nuestro servicio porque es consciente de 
hacerse un control periodico oral.

Cuando la persona percibe una necesidad y decide adquirir 
nuestro servicio.
Por ejemplo, cuando el cliente percibe un dolor en alguna 
pieza dentaria.



5.8 Mementos de verdad

Un momento de verdad es:

Enfatice en sus asistentes, ei vaior que tiene el dar importancia a las 
expresiones de sus pacientes.

Debemos ser buenos consejeros de nuestros pacientes, ofreceries 
siempre una buena salud oral pero nunca comportamos como 
salvadores.

Ei equipo auxiliar a cargo es necesario pero es usted quien debe 
mantener un contacto directo y personal con su consulta.

Es importante conocer las necesidades 
expresas y ocultas de los clientes, as! como 
lograr la forma de ser un buen consejero 
y amigo.



!NICIACION: Llamar al centra para pedir la cita.

PRIMER MOMENTO DE VERDAD: 
Ir al centra a la hora fijada.
Buscar parqueadero.
Tomar el autobus.

Los momentos de verdad son importantes porque al cliente se le debe 
considerar en un ciclo desde el momento en que va a adquirir el 
servicio:
Ejemplo: Veamos algunas de las cosas que se le presentarlan a uno 
como cliente (paciente).

Un episodio en el cual el paciente entra en contacto con cualquier 
aspecto de la organizacidn sobre la calidad del servicio, que genera 
una decision.



Buscar la direccion.

TERCER MOMENT© DE VERDAD:
Encontrar a la auxiliar de buen genio.
Mostrar la tarjeta del seguro y llenar formas.
Sentarse en la sala de espera hasta que le llegue el turno.

CUARTO MOMENTO DE VERDAD: 
Tener una entrevista con el odontologo 
Entender el tratamiento
Comprender el precio 
Toma de decision.

QUINTO MOMENTO DE VERDAD 
Pedir y pagar la cuenta.
Salir del centre

SEGUNDO MOMENTO DE VERDAD:
Entrar al centra y tratar de orientarse solo.
Tomar el ascensor y atravesar varies corredores hasta encontrar el 
consultorio.



Regreso al hogar.

FIN

e Cuales son algunas de las cosas que podemos 
hacer para manejar efectivamente este 

momento cntico de verdad ?

For consiguiente debemos hacer que estos "momentos de verdad" 
criticos en nuestros, cliente sean las pautas claves y basicas para 
tomar decisiones que puedan llevarnos al exito o al fracaso de 
nuestros servicio.



(Jan Calzon)

1- Saludar al paciente cordialmente y tranquilizadoramente.
2- Presentarse.
3- Prestarle atencion completa a la situacion actual.
4- Tranquilizar al clients con alguna conversacibn.
5- Explicar el propbsito y el beneficio del tratamiento
6- Realizar e! tratamiento en forma suave y cuidadosa
7- Asegurarse de que el cliente se siente razonablemente cbmodo
8- Preguntar acerca de alguna necesidad o preocupacibn en 

especial.

" LO UNICO QUE CUENTA ES UN CLIENTE 
SATISFECHO "



5.9 Sistemas de citas y recordatorios

U

La asignacion de citas deben reaiizarse en forma controlada 
y de acuerdo al tratamiento a realizar, se determina el tiempo 

de la cita. Nunca asignemos una cita sin programacion.

____________ V________________________
La frecuencia de la asignacion sera establecida de acuerdo 

a la necesidad del cliente.



EL CLIENTE NUNCA DEBE ESPERAR

5.10 Comunicacion propiamente dicha

Los recordatorios y los seguimientos se hacen para asegurar la 
asistencia del paciente a la cita y lograr un aumento en la 

y eficiencia del trabajo dentro del consultorio.

* Vincularse con medios de informacion dirigidos exclusivamente 
a pacientes.

* Conocer la manera como intercambian comunicacion nuestros 
pacientes respecto a la calidad de los servicios que reciben.

* Informar completamente a los pacientes sobre la higiene oral 
utilizando material didactico.

* Crear un programa de premios y reconocimientos para las



*

*

*

Comunicacion sensible, delicada y respetuosa, dando siempre 
consejos y recomendaciones mas no justificaciones. No perder 
la seriedad ni hacerlo en forma deportiva y relajada, cuando 
se trate de dar informacidn relacionada con los tratamientos.

Dar a loss pacientes diagnosticos adecuados con vocabulario 
comprensible no utilizando palabras de jerga o de uso 
callejero sin sacrificar la claridad y simpleza de los conceptos.

sugerencias de los pacientes 6 colaboradores que contribuyan 
a mejorar la calidad de la consulta.

Permitir que los pacientes nos expresen directamente toda su 
angustia, rabia o insatisfaccion. Seamos nosotros quienes 
recibamos la primera comunicacion con los pacientes y no las 
auxiliares.

* Cuando existan problemas con los pacientes, no hay que esperar a 
que nos busquen, debemos encaralos.y resolver los conflictos con 
actitud flexible y resolutiva, sin escondernos.



5.11 La consulta

Derechos Reservados: COC-Gruoo 1-94/2

* Se debe tener en cuenta ciertos parametros para que la consulta 
resulte eficiente y placentera para el paciente:

- Comunicacibn e! cliente (paciente) y analisis psicologico 
del cliente.

- Analisis general del Complejo Estomatognatico
- Elaboracion del diagnostico
- Opiniones del tratamiento
- Determinacion del tratamiento.
- Concientizar al cliente de la necesidad del servicio.
- Elaboracion del plan de citas.
- Forma de pago.

"Para hacer que un gran sueno se convierta en realidad, 
primero hay que tener un gran sueno" 'Hans Seyve'

* Se debe hacer un estudio complete de los servicios que 
estarian en capacidad de ofrecer.



5.12 Perfil de la consulta

1. ^Que tipo de paciente predomina en nuestra consulta ?

2. Cuales son las condiciones economicas mayoritarias ?

3. Cual es la actitud promedio frente al odontologo ?

Derechos Reservaoos: COOGrvro 1-04/2

El perfil de la consulta tiene como fin conocer la composicion 
mercadolbgica de la consulta.

Hombres
Mujeres 
Ninos 

Adolecentes 
etc.



7. c Cual es el ingreso promedio estimado ?

Derechos Reservactos COC-Gri*» I-94Z2

6. Caracteristjcas demograficas del area de localizacion: 
predominan las parejas jovenes, los ninos, los ancianos 
estudiantes.

Temor 
Confianza 

Recelo 
etc.

nuestra consulta 
honorarios extendidos 
especial ?

Efectivo 
Cheque 
Tarjetas 

Etc.

5. ^Tiene 
necesidad de

6 atencion

4. c Cuales son las formas establecidas de cancelacion 
de los honorarios?



8. c Que tan estable es el sector donde estamos localizado ?

13. £ Cumplimos con los objetivos dentro de la consulta ?

Derechos Reserva«tos: COC-Gajoo I-9-4/2

A donde va su cliente si desea quejarse 
del departamento de quejas 6 servicios ?

9. c Hay desplazamiento permanente de los pacientes ?

10. £ Cuales son las causas de consulta con mayor necesidad?

11. e Cual es la impresion del cliente cuando llega al consultorio?

12. c Son los costos satisfactorios para el cliente ?
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Confia en las personas y tratalas como adultas, 
entusiasmalas mediante tin liderazgo dinamico e 
inrnaginativo, desarrolla y demuestra una obsecion 
por la calidad. Hasles sentir que la Empresa es de 
ellos.
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5.13 MANE JO DE HISTORIA 
CLINICA

* Elabore historias clinicas exahustivas y completas, no resumenes 
ni diagnosticos negligentes.

Ei ''odontologo" debe estar en la capacidad de realizar un 
parametro de acuerdo a las necesidades que se considere como 
prioridades; darles un orden cronolbgico adecuado, explorar todos 
los campos del cliente tanto en salud como personales;

* Es indispensable obetner una exelente y completa historia 
del paciente.

* Muchos de los datos que los pacientes nos dan en la elaboracibn 
de la historia se pueden corroborar en un dialogo franco y directo.

* Ninguna "rigurosidad" sera poca en la recoleccibn de la
. informacibn, esta le dara sustancial seguridad a sus actos. 
Nunca perimitir el procesamiento relajado o la torna negligente 
de la informacibn general sobre sus pacientes.



Algunos dates de importancia sobre nuestro chente.

I’v.-e. hoi COC-iWup-j I 4lz2

* Nombre y Apellido
K Documento de identidad
* Edad
* Estado Civil
* Fecha de nacimiento
f Direociones de vivienda, trabajo, conyugue, familiares y 
referencias.

* Tiempo de permanencia en la direccion.
* Numeros de polizas de salad o de atencion prepagada.
* Tipo de trabajo: temporal o permanente.
* Actividad, ocupacion o profesioa.
* Anos de empieo.
* Se colectara la misma informacidn del conyugue.
* Relacion de contaotos para situaciones de emergencia.
* Reportes de informacidn financiera o crediticia.
' Se registrars la firma del paciente.



II Parte de la historia clinica

HISTORIA CLINICA Na 43-54

Tel: 

Medicacion actual: 

Doiechos ReservaAis: COC-Giupo I-S4/2

La seguna parte comprendera un resumen complete de la 
anamnesis del paciente.

Nombre del paciente:
Edad: Sexo: 
Oc u pac io n:_____________
Direccion domicilio:
Fecha de ingreso:
Motive de la consulta:
Tolerancia a la anestesia:_ 
Estado de salud general: 



Antecedences familiares: 

Observaciones:

()oi4Cbos Reservadus* COC-Grupo 1-94/2

Cardiopatias 
Hipertension 
Hipotension 
Diabetes
Hemorragias 

Enfermedades reumatica
Hepatitis
Alteracines del sistema
nervioso
A1erg i as_____________

PATOLOGIAS GENERALES Y ANTECEDENTES 
PERSONALES
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A continuacion daremos algunas sugerencias acerca de la 
elaboracion de las historias clinicas dentro del consultorio

ADVERTENCIA:
La historia clinica no es un beneficio unico para el 
paciente, es un beneficio mutuo:
Paciente-Odontologo



^•chi Trstamiento Ejecutado Valor Operador
CLINICA ODONTOLOGICA VENECIA

Historia Cli'nica No. 
T 

I

! I

Periodontopatias

Ciilculos

Enfermedad reumatica Sacos periodontales

Hepatitis Movilidad

I Sistema Nervioso

Alergias
Pres. Nec.

Penicilina
Remo

Aspirina Parcial
Anestesia Local sFija
Otras Drogas

Nor. Anor. TOTAL

Maloclusion
Carrillos

Labios

Paladar

F renillos

I 

Facetas en

 Diabetes

 Hemorragias
Gingivitis

Reabsorcibn dsea

Operador___________
Paciente ___________
Ocupac:6n 
Domicilio 
Oficina ____________
Fecha de Ingres© ____
Referido por ________

Estado de Salud Generali
Tolerancia a la Anestesia
Respiracidn Normal 
Medicacidn Actual 

Coagulacidn
____  Bucal

Edad.
Tel.
Tel.

T 
i

T

T

 

 II 
I
T

Retrognatismo

Prognat ismoLengua

Palpacibn

Mordida abierta
Mordida cerrada

Mordida cruzada

Contactos prematuros

Abaeso periodontal

Protesis

Materia alba

Placa bacteriana

Patologias Generales y Antecederrtes

Card iopat fas

Hipertensibn

Hipotensibn

Tejidos Blandos
Piso deboca

Interferencla en

1 | r
.Diente I Srtk>

I Gav. i

I F

E±
—



Presupuesto aproximado Valor Observaciones
EXAMEN CLINICO

Sellantes
IAGNOST1COS:

Exodoncias
Teiidos Blandos:

Resinas

Amalgamas
-T.-lidos Duros:

Sub-Total

Endodoncia
3e' o 'ontQpatfas

Protests Fija

Protesis Rem.
)c‘us'on:

Ciruyi'a

R.X.
JJ.npatfos

Ortodoncia

Total

ESTADO DE CUENTA
21 38 41

F schaNo. Dutallo Valor A bo nd Soldo Rocibido22 37 42
123 36 43
235 44

25 334 45

26 33 446

27 32 47 5

28 31 48 6

7
61 75 81 8
62 74 82

9
63 73 83

1064 72 84
1165 71 85

IE



T

•ch» Valor Operador
CLINICA ODONTOLOGICA VENECIA

Historia Cli'nica No. 

Tel.

Patologias Generales y Antecedentes Periodontopatias
Materia alba

Placa bacteriana

Calculos

 Diabetes

Hemoi ragias

Enfermedad reumatica  Sacos periodontales

Hepatitis Movilidad

 Sistema Nervioso

 Alergias
IProtesis Pres. Nee. Penicilina

Remo
 Parcial

sFija~r Otras Drogas

 

 
I

Nor. Anor. TOTAL

Maloclusidn
Carrillost

 Labios

 PaladarMordida cruzada

Frenillos

Lengua

Palpacibn

Interferencla en

Facetas en

i Retrognatismo

Prognatismo

Coagulacion
 Bucal

I
1

Operador___________
Paciente 
Ocupacion __________
Domicilio
Oficina _____________
Fecha de Ingreso ____
Referido por ________
Estado de Salud Generali 
Tolerancia a la Anestesia
Respiracion Normal 
Medicacidn Actual

Aspirina

Anestesia Local

Mordida abierta
Mordida cerrada

Contactos prematuros

Abseso periodontal

Card iopat fas 

Hipertensibn 

Hipotensibn

Gingivitis

Reabsorcibn bsea

Tejidos Blandos
Pi so deboca

Tratamiento Ejecutado

Edad.
. Tel.

J
,Diente Sd <’ 

i Cav.



IPresupuesto aproximado Valor Observaciones
EXAMEN CLINICO

SellantesIAGNOSTICOS:

Exodoncias
Tejidos Blandos:

Resinas

Amalgamas
T.-jidos Duros:

Sub-Total

Endodoncia
per o .'ontopatfas

Protesis Fija

Protesis RemOc'usidn:

Ciruy fa

R X.
npatfas

Ortodoncia

Tota I

ESTADO DE CUENTA
 21 38 41

No, F scha Dutalle Vafor Abend Soldo Rocibido 22 37 42 
1 23 36 43
2 24 35 44

 25 334 45

 26 33 446

 27 32 47 5

 28 31 48 6

7
 61 75 81

8
 62 74 82

9 63 73 83
10 54 72 84
11 65 71 85 
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5.14 Cobranza

Metodos efectivos para la recoleccion de cartera

[>e<Gchos RrservadDS. COC-Gruoo I-94/2

A. Contacto inmediato del personal auxiliar con el cliente.
B. Seguimiento telefonico al cliente.
C Recordatorios amables por correo.

OJO:
- La cobranza debe ser agil, inmediata 

y oportuna.
- La prioridad en el manejo de cartera 

es no dejar envejecer tus cuentas.
- No dejar de cobrar nunca un trabajo 

realizado, independientemente de 
las dificultades que se presenten.

Regia de oro
Sin acordar presupuestos y formalizar 
programas de pagos nunca se debe iniciar 
un tratamiento.



De. echos lieservados COC-Gtuoo i-94/2

A. Contacto inmediato de personal 
auxiliar con el cliente.

Se debe tener seguridad de tener contacto directo con 
la persona responsable no con terceros.
Via telefonica significa un contacto directo con 
solicitudes concretas y sin rodeos.
Se le debe hacer entender al cliente sus compromises 

y la importancia de su cumplimiento.
Su personal auxiliar debe manejar las Hamadas.
El auxiliar debe dejar registro de los intentos 

realizados.
Determine quien es el responsable de la tardanza: 

Auxiliar, correo, Ud., el paciente.

El personal auxiliar encargado de la seccion de 
cobranza debe mantener desde el momento que el 
cliente ingresa al consultorio un contacto directo, 
amable y dar confianza y respeto al mismo tiempo.

IB. Seguimiento telefonico



Llamada de cobranza

Derechos. Resen/ados; COC-Gfudg 1-84/2

Aspectos de una cobranza 
efectiva

Entrenar los auxiliares para que no sientan vergiienza 
al realizar la cobranza.

- Mantener la mente abierta para realizar acuerdos de pago.
- Convence a la auxiliar de que es una tarea caprichosa 

pero religiosa.

Identifique la razon principal de la llamada, observe el 
momento adecuado a su realizacion.
Explique al paciente claramente los motives de la llamada 
No des rodeos, hable directo y al grano.
Ofrezca al paciente alternativas de arreglo.
Resuelva amablemente las objeciones, disculpas y pretextos.
Concluya amablemente pero con firmeza la llamada.
Cuando sea el tercero 6 cuarto recordatorio exprese cortes 
pero abiertamente su desagrado.



6.4

S«?rccno-. COC-'^rajO 1-JJ/2

CAPITULO VI
LA COMPETENCIA

6.5
6.5.1
6.5.2
6.5.3

PERFIL DE LOS CLIENTES Y SUS
NECESIDADES
DESTACARCE ENTRE LA MULTITUD 
ESTRATEGIAS
LA PUBLICIDAD
RELACIONES PUBLICAS

6.1
6.2
6.3
6.3.1
6.3.2
6.3..3
6.3.4
6.3.5

c QUE ES LA COMPETENCIA?
POSICION FRENTE A LA COMPETENCIA  
FACTORES QUE DETERMINAN EL MERCADO. 
EL SERVICIO
LA LINEA
LA CALIDAD
CICLO DE VIDA  
EL PRECIO



CONCLUSIONES 
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6.5.4
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6.6
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CONOCER ALCLIENTE
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6. LA COMPETENCIA

6.1 c Qu® es?

->Posicion

Derechos Reservarfas CCC Gn/oc 1 94.'2

6.2 Posicion frente a la competencia y Io que nos 
diferencia de ella.

Comparar lo que brindamos con nuestros servicios 
frente a la competencia con sus ventajas y desventajas.

Conjunto de empresas que:
* Ofrecen servicios iguales a los que prestamos o que pueden 

remplazar en un momento dado porque satisfacen las mismas 
necesidades.

* Impiden que la gente utilice nuestros servicios porque la desplazan 
hacia otros lugares.



->Diferencia

Dermna* R«*ftrvadofi- COC-Gruno 1-94/7

Facilidades de page; sistemas de citas, 
servicios 24 boras; calidad en el servicio
Tecnologia
Manejo del paciente como un ser humano, y 
sus tendencias segun la clase social.



6.3.1 El servicio

6.3.2 La linea

6.3.3 La calidad

Es el conjunto de caracteristicas y cualidades que se deben tener

DerucnGS ResHrvados COC-Gn.*no 1-94/2

Al pensar en prestar un servicio tenemos que tener en cuenta 
varies factores: La linea, la calidad, ciclo de vida y el precio

Dependiendo de la dotacion de equipos con que cuentemos asi 
mismo podremos ofrecer una mejor variedad y calida en la prestacion 
del servicio.

6.3 LOS FACTORES QUE DETERMINAN
EL MERCADEO



6.3.4 Csclo de vida

6.3.5 El precio

Derftchos Raservatins COC-Gmno 1-G4/2

Consist© en dar a conocer ai client© el ciclo de vida media del 
tratamiento realizado, y los factores dependientes para su duracibn 
en boca.

en cuenta para pretar un servicio y lograra satisfacer al client© e 
incluso superar las espectativas del mismo.

A) La competencia
B) Los costos
C) La oferta y demanda
D) El perfil de los clientes y sus necesidades.
E) El prestigio del servicio en el mercado

"EL PRECIO NO SE BASA EN EL VALOR" 
Este puede variar con respecto a:



A) La competencia

Esta ley se llama: La Ley De Oferta y Demanda.

DerectMis ReseivaOoa CCXT-Giuno 1-94/2

Averiguar los precios de la competencia para vender los servicios 
mas baratos, si los costos Io permiten.

B) Los costos
Revisar los costos del producto, porque en ningun caso se debe 
vender por menos de Io que cuesta hacerlo.

C) Oferta y Demanda
For una ley de la economia los precios suben: cuando hay pocos 
productos para vender o servicios y muchas personas interesadas en 
comprarlo.
Los precios bajan: cuando hay muchos productos para vender y 
pocas personas interesadas en comprar.



Perfil de los ciientes y sus necesidades6.4
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Cuando hay mas oferta que demanda se deben bajar los precios. 
En cambio cuando hay mas demanda que oferta puedes 
subir los precios.

El segmento del mercado que se decidide atender, tiene 
necesidades y aspiraciones que son factores basicos para definir los 
precios.
Se Debe ofrecer los servicios a un precio razonable de acuerdo a 
sus caracterrlsticas.

- Situacibn social
- Situacibn demografica
- Clase de servicio
- etc.



6.5 Destacarse entre la multitud

6.5.1 Estrategias

Derechos Rnbeivados COC-Gruoo 1 94/2

Alguna vez hemos tratado de escoger un buen medico en una 
emergencia ? Lo unico que podemos saber en un caso asi es que hay 
buenos y malos quien es quien? ni idea, como descubrirlo ?  
Es aquf cuando se debe actuar, debe buscar una estrategia de 
relaciones

Es necesario realizar un conjunto de estrategias en las 
relaciones para darce a conocer y crear diferencias entre 
nuestros servicios de los demas.

* Publicidad
* Relaciones publicas
* Promocion de ventas
* Fl merchandsing.



Como diferenciar entonces nuestro servicio con exito ?

Ddfai.hot. Rdfiai.adu'S COC-GnifiO 1-04/2

La clave es Diferenciacion: Es la tarea de crear en la mente 
de nuestros clientes una percepcidn de nosotros y de nuestros 
servicios que sea tanto caracterlstica como valor.

16.5.2 La publicidad
i Es necesario citar que:" mercadeo " no es Io mismo que publicidad, 
Si Io esta haciendo por medio de esioganes y nombres raros, 
ahorrese ese dinero, esta equivocado !

- Debemcs crear con nuestro cliente una relacibn profesional y 
caracterlstica para realmente diferenciarnos entre la multitud.

- Es usted: quien realmente hace publicidad. Recuerde que un 
cliente satisfecho traera mas clientes. Nunca olvide la percepclon 
hay que demostrale al cliente que usted, es el mejor.

- Cree una relacibn con su cliente y estara ganando la compra de un 
servicio por que cada vez que un paciente compra nuestros servicios



*

*

*
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realmente esta comprando 2 cosas al mismo tiempo:
- Nuestro servicio
- Y una relacibn con nosotros.

Pero sin embargo vivimos en una era en que se ha mal entendido la 
publicidad en el area de la salud y hay quienes prefieren vender sus 
servicios por medios publicitarios como:

Anuncios en la prensa
* Clasificados

Cunas de radio
Comerciales (teatro, Cine ,Tv)

* Calendarios.
* Anuncios en el directorio

Anuncios en directorios especializados
* Valias, etc.



6.5.3 Relaciones publicas

6.5.4 Conocer al cliente

Derecho* keser/»«!'« COC-Gnmo 1-C4/2

Recordemos que:
Las relaciones se crean. Se mantienen y cambian a traves del tiempo 
y a traves de un proceso de accion y reaccibn.
Es mas facil estabiecer una relacion desde el principio que cambiar 
una ya existente.

Son todos los esfuerzos que hacemos para mantener un contacto 
permanente con nuestros clientes.

No equivocarse al hacer un analisis, estamos en un negocio de 
servicios y nuestro objetivo es ser los mejores, esto significa poner 
primero a! cliente en todo Io que hagamos.

Sugerencias:
* Permanentemente debemos estar evaluando las impresiones de los



clientes.

- Haga del cliente su amigo.

- Si hay momentos o sentimientos de apatia, cansancio y/o

Darftchos R COC-Gnxxi 1-94/2

* Trace un programa para recordar fechas especiales para 
sus clientes como: Sus cumpleanos, ascensos, etc, y enviele 
un detalle.

* Dediquele tiempo a su cliente, memorice su nombre hagalo 
sentir importante.

* Emplee una politica de "Cueste Io que cueste" ai tratar de 
remediar la situacion para un cliente descontento 6 con alguna 
necesidad en especial.

* Si se ha cometido errores o momentos de verdad mal manejados 
haga enmiendas con el cliente. Que no ha recibido buen 
tratamiento.



hostilidad, manejelos. Nunca los refleje a sus clientes.

6.5.5 Promocion

Derachoa R •saryarkik- COC-<4rutx'» 1 91/2

En nuestros servicios resulta dificil al hacer promocion de ventas 
porque no vendemos articulos, que puedan llevar: obsequies 
empresas, no podemos realizar degustaciones pero si podemos crear 
incentivos: Obsequios de salud oral, cremas dentales, cepillos de 
diente , ceda dental, enhebradores, etc.



6.5.6 El Merchandising

- Debe tener nuestra propia identidad.

Derachos Res&rvadas COC-Gnoo 1-94/2

Es el arte de identificar el servicio o darle una identidad clara a la 
propia empresa.

- Si: hablemos de la decoracibn de nuestro consultorio. El 
arreglo del local no debe parecer un sala de exhibicion de 
muestras gratis de entidades como Colgate, Oral B b Pro.



6.6 EL PLAN DE MERCADEO

La investigacion de mercadeo

Derechos Reservarlos COC-Gnino 1-94/2

Es un proyecto para lograr que nuestros servicios lleguen a los 
clientes logrando cumplir con los objetivos trazados por la 

emprescL

6.6.1 Pasos para el 
plan de mercadeo

Es el conjunto de decisiones que 
se toman para incrementar las 
ventas en los servicios

El plan de accion en el 
mercadeo.

OBJETIVOS:
A. Quienes son nuestros clientes
B. Cuales son las necesidades de 

nuestros clientes ?
C. En que consiste la empresa 

de servicios ?
D. Cuales son los habitos y la 

frecuencia de consulta de los 
clientes.

E. Forma de pago de los 
productos.



6.6.2 La investigacion de mercadeo

6.6.3 Plan de accion

Dor echos Re serve dos- COC-Gnmo 1-94/2

Los objetivos de la investigacion de mercadeo sirven para lograr 
averiguar cuales son los diferentes cambios que se estan 
produciendo en el mercado y saber asi, si la empresa esta 
cumpliendo con las necesidades del cambio.

La investigacion de mercadeo se hace mediante: consultas, 
encuestas, entrevistas....
Para asi lograr los objetivos sehalados anteriormente.

A) Definir un periodo para ejecutar el plan de accion.
B) Definir el mercado objetivo.
C) Definir la imagen que se quiere del servicio para cliente
D) Luego elaborar un plan operative.
E) Calcular las ventas correspondientes a la eleccidn del plan, 
f) Y por ultimo calcular las utilidades y mecanismos de control.



Ejemplo de una investigacion de mercadeo.

F. Motive de compra del servicio

Derechos Resen/adGa COC-Gruon 1-S4/2

A) Nombre de la empresa: Consultorio Odontologico
B) Objetivo de la investigacion:

Establecer las bases de accidn para el ano en curso 
b el proximo ano.

C) Definicion de la empresa: Venta de servicios odontoldgicos.
D) Perfil del cliente: Usuarios de mi producto

Clases populares.
Clase Media
Clase alta
Sector de la cuidad
Sexo: Femenino 6 masculino
Fuentes potenciales.



K) Necesidacl: por cualquier causa como:

C) Estar, satisfechos ios clientes?

D'trcr‘u>5 Rcis.tsrvsrt. s COC Guo- i 94/«

B) Objetivos que persiguen ios clientes 
a! utilizar ei servicio.

Dolor 
Estetica 
Control 
etc.

*

Jc

■k

* Estetica
* Alivio de dolor, etc.

Esto se demuestra con el hecho que 
sigan utilizando sus servicios.



E. Tendencia de venta del servicio
MESES

Rgos SeptOctu DicieNouieEne ftbrFeb Mar JulMay Jun
UEHTRS

ALTA

XXXMEDIAS

XBAJAS



EJEMPLO DE UN PLAN DE ACCSON DE MERCADEO

1. Nombre de la empresa: Consultorio odontolbgico

2. Periodo: Enero 1995- di 1996

3. Segmento de mercado: El que el odontblogo seleccione.

Deis.:h.'s HtservacMs COC-Gruoo 5-S4/2

4. Posicion del producto en el mercado:
^Esta el servicio bien pocisionado en el medio?

5. Objetivo del mercadeo:
Lograr una cobertura suficiente para el servicio.



CONCLUSIONES

Da’o-hus lie^civadGt COG Giulaj I 94/2

Nuestras conclusiones son basaadas en los diferentes mensajes que 
en la trayectoria de la elaboracion de este trabajo logramos adquirir:

* Para el manejo de una pequena empresa (nuestro consultorio) 
es importante ha aprender a manejar las diferentes areas como 
son: direecion, prodiictividad, establidad financiera y control 
empresarial y para esto es basico llevar a cabo ciertos parametros: 
primero estar convencidos que lograremos tener exito en todas 
las actividades que realicemos
Segundo: apdrender sobre mercadeo y ventas, contablidad y costos 
lograr un buen manejo del tiempo y administrative en cuanto a Io 
personal se refiere. Y Io mas importante debemos mantener 
una posicion ideal tanto financiera como profesional.

* Es muy importamte que asumamos que nuestro consultorio 
es una pequena empresa y que cada uno de nosotros 
(odntoldgos) somos un empresario, esto independiente del 
area de construccidn del mismo consultorio.
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* No es suficiente contarce entre uno de los mas destacados 
odontologos, si cuando llegamos a vender nuestros servicios 
no sabemos como hacerlo ni sabemos como elaborar un plan 
de mercadeo.

* Se debe reconocer que no siempre es suficiente con poseer 
un consultorio en el mejor lugar de la cuidad, ni con los mejores 
equipos y aditamentos si no sabemos a quienes o que parte 
de la comunidad vamos a suplir en su servicios de salud oral.

* Es importante valorar si realmente vale la pena la invercion de 
dinero en otros recursos tales como la publicidad, no 
olvidemos que es mejor escoger un plan de ataque ante la 
competencia que nos brinde reputacion y excelencia y por 
consiguiente un cliente satisfecho.

* Las realciones con el cliente (el paciente), son escenciales par 
el triunfo de un tratamiento.

* Debemos recordar que no siempre prestamos un servicio
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por un beneficio economico sino porque realmente la comunidad Io 
necesita
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