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ecfa un reconocido gurt de la profesion que pro-
ductividad —en la actividad clinica veterinaria- es
que el animal salga con un diagndstico y un trata-
miento y el cliente se lleve un pronéstico.

Puede que hoy en dia sea algo mis.

Llevo ya un tiempo dando vueltas por Espana, viendo
clinicas y hablando con veterinarios propietarios, veteri-
narios colaboradores, auxiliares, recepcionistas, clientes
y no clientes.

Si hay algo sobre lo que tengo la firme conviccion de que
necesita un abordaje urgente, sin tardanza, es la mejora de
la productividad de los centros veterinarios. Y lo mds dra-
mético es que, aun hoy, no hay suficiente conciencia de ello.
Las diatribas a diario escuchadas siguen apuntando hacia la
competencia ‘desleal’, la crisis y su consecuente disposicion
—cada vez menor- de los clientes a gastar dinero.

Pero sin menoscabo de la inevitable asuncién del nuevo es-
cenario, la inmensa mayoria de los centros de nuestro pais,
necesitan jurgente! pensar en productividad, enfocarse ha-
cia la productividad, trabajar en clave de productividad,
retribuir en productividad... Plantearse, en definitiva, el
incremento de la productividad como tnica opcion de sub-
sistencia posible.

Un muy alto porcentaje de las clinicas veterinarias espa-
folas son poco productivas, el ratio de productividad por
veterinario es muy bajo y, para agravarlo aun mds, muchas
tienen plantillas sobredimensionadas.

Algunos se han dado cuenta y han reducido personal.
Razonable. Pero ;nos hemos preguntado si, antes de tomar
medidas siempre dolorosas, es posible mejorar la produc-
cién individual y del equipo?

Por productividad entendemos el rendimiento obtenido
de los recursos -tanto materiales como humanos- inverti-

dos. Por tanto, mejorar la productividad debiera consistir
en obtener mds con los mismos recursos. Visto asi se anto-
ja tarea de titanes, pero hacerlo realidad es mas sencillo de
lo que parece.

Un buena forma de afrontar un gran problema es analizan-
dolo desde las multiples perspectivas posibles. Vamos a
abordar en este articulo tres maneras de hacerlo.

Incrementar el % de aceptacion
de propuestas

Mejorar la productividad pasa -entre otras opciones- por in-
crementar el porcentaje de aceptacion de las propuestas de
servicios y productos que hacemos a los clientes.

Pero claro, las propuestas hay que hacerlas. Y medirlas:
cudntas hacemos y de éstas, cudntas se convierten en in-
gresos.

Una clinica veterinaria es el lugar donde el cliente aprende
como cuidar de la salud y el bienestar de su mascota, por
tanto, lo primero que éste busca es informacién y educa-
cion; estaes la carencia que le trae a nosotros y que tenemos
la obligacion de resolver.

Si abrazamos la anterior afirmacidn, no estaria de mas
recordar que nuestro trabajo consiste en ofrecer opcio-
nes seguin el mejor criterio clinico y la buena praxis a la
que nos debemos. No podemos tomar decisiones por
el cliente, sencillamente porque la mascota es suya y el
dinero con el que nos paga también. Cada opcion plan-
teada conlleva una escala de consecuencias y una escala
de costes; la mejor manera de llegar a un diagnéstico
certero suele ser la mds cara, pero la decision es siem-
pre del cliente.
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Formular una propuesta es un sencillo ejercicio de comu-
nicacion:

1o Se detecta una necesidad (que puede no tener nada que
ver con lo que trajo al cliente a la clinica)

20 Se informa al cliente de lo que no tiene (en clave de ca-
rencia) o puede perder

30 Se explica al cliente lo que gana (en términos de con-
secuencias y beneficios) si acepta la propuesta que le
hacemos

Asi de facil.

Ahora bien, conviene no olvidar que el resultado de la co-
municacion no es lo que tu quieres transmitir, sino lo que el
interlocutor interpreta. La comunicacion es la herramienta
—la tnica- que tenemos para influir y el éxito se alcanzard en
la medida en que seamos capaces de ejercer influencia en
las decisiones del cliente.

Los ingresos en un centro veterinario estdn en funcién de
los servicios prestados. La relacion es directamente propor-
cional: cuanto mds servicios propongamos, mayor serd la
probabilidad de incrementar los ingresos.

De nuestra habilidad para incrementar el porcentaje de
aceptacion de las propuestas que le hacemos al cliente, en
beneficio de la salud y bienestar suyo y de su mascota, de-
penderd el futuro de la empresa.

La labor de un veterinario clinico, como velador de la sa-
lud y el bienestar animal, también consiste en influir en la
toma de decisiones del cliente. Si nos limitamos a dar tan
solo lo que éste demanda, tendremos un serio problema a
muy corto plazo.

Aun ariesgo de parecer grosera la afirmacion, persuadimos,
convencemos e influimos para que otros renuncien a algo
que tienen a cambio de lo que tenemos nosotros. Por ello
dedicamos (o deberfamos dedicar) gran parte de nuestro
tiempo a hacer que otros cambien de opinion, y esto es cru-
cial para el éxito profesional.

Pero como la gestion es tan aburrida, apenas se nos ocurre
invertir en aprender y entrenar técnicas para asegurarnos
una comunicacion efectiva con los clientes y mejorar nues-
tra capacidad de influir en sus decisiones: nuestro gran
objetivo.

En la proxima entrega abordaremos la retribucion vincu-
lada a resultados y la capacitacion y entrenamiento de los
equipos, como otras dos estrategias de probada eficacia pa-
ra incrementar la productividad.

Para ayudarte a evitar las consecuencias de la NO
gestion en tu centro veterinario, en 2014 ponemos a tu
disposicion nuestro:

“Plan de Gestion Preventiva”

Solicitanos informacion a través de info@martinsantos.es
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